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RESUMEN Y ABSTRACT

El clima organizacional ha sido considerado por varias empresas como un elemento de
importancia, ya que se relaciona directamente con el desempeiio de los trabajadores, y que, por
ende, conduce al éxito de las metas y objetivos productivos, por lo cual debe cuidarse y
potenciarse. Por ende, el objetivo de la presente investigacion es determinar la percepcioén que
cada trabajador posee acerca de su clima en empresas pertenecientes al rubro de los negocios
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internacionales, especificamente en la Agencia de Aduana “Pamela Ortega Mifio” y Freight

Forwarder “Billabona Chile Logistics™,

Esto se logré mediante una encuesta validada que comprendia cincuenta y tres preguntas,
agrupadas en nueve dimensiones y que fue aplicada a las organizaciones mencionadas. Las
respuestas en su conjunto, al tratarse de puntos de vista personales, permitieron diagnosticar
de qué manera eran percibidas las dimensiones, por lo cual se les asign6é un puntaje a cada
pregunta y a cada dimension que arrojo si era “mala”, “regular”, “buena” o “excelente”. De
esta manera, se reviso cada clima organizacional, con el fin de caracterizarlo, analizarlo y

contextualizarlo, buscando un patrén en comin que lo distinguiera.

Luego de haber realizado aquella contextualizacion por empresa, la investigacion condujo
directamente a realizar un analisis comparativo entre ambas, en las cuales se exponia cada
pregunta y su respuesta asociada. De tal manera, se cumplié con el objetivo de calificar su
clima organizacional global en una escala que de igual manera comprendia desde el “malo”

hasta el “excelente™.

Palabras clave: Clima organizacional, Comercio Exterior, Negocios Internacionales,

Percepciones.

The organizational climate has been considered by several companies as an element of
importance, since it is directly related to the performance of workers, and therefore, leads to
the success of the goals and productive objectives, which should be taken care of and enhanced.
Therefore, the objective of this research is to determine the perception that each worker has

about its climate in companies belonging to the field of intemational business, specifically in



the Customs Agency "Pamela Ortega Mifio" and Freight Forwarder "Billabona Chile

Logistics",

This was achieved through a validated survey that included fifty-three questions, grouped into
nine dimensions and applied to the organizations mentioned. The answers as a whole, when
dealing with personal points of view, allowed us to diagnose in which way the dimensions
were perceived, for which a score was assigned to each question and to each dimension that
was thrown if it was "bad", "regular", "Good" or "excellent” In this way, each organizational
climate was reviewed, in order to characterize it, analyze it and contextualize it, looking for a

common pattern that would distinguish it.

After having made that contextualization by company, the research led directly to perform a
comparative analysis between both, in which each question and its associated response was
exposed. In this way, the objective of qualifying its global organizational climate was fulfilled

on a scale that similarly ranged from "bad" to "excellent".

Keywords: Organizational climate, Foreign Trade, International Business, Perceptions
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INTRODUCCION

Cada vez que las personas se incorporan a una unidad de trabajo dentro de una organizacion, nace
en esta una agrupacién natural de individuos, la cual adquiere el nombre de recursos humanos. Son
estos, guienes traen consigo un sistema cultural y caracteristicas inherente a ellos, diversos

pensamientos acerca de quiénes son, qué capacidades y cualidades poseen y qué cosas merecen.

A medida en que se van relacionando las personas y a su vez interactuando tanto con el entorno
como con la cultura que caracteriza a la empresa, se crea un fenémeno denominado clima
organizacional, el cual repercute de manera directa en las motivaciones personales y en el
comportamiento de cada uno y se considera un elemento esencial ya que es capaz de modificar e
influenciar el desarrollo de la organizacién (Gonzalez-Burboa, Manriquez, & Venegas, 2014), e
idealmente intentando mantener un equilibrio dinamico entre los factores mencionados, y permitir
el manejo directo y fluido de la informacion, con la finalidad de conocer los comportamientos que

requiere la empresa.

Es por esto por lo que se ha decidido resaltar Ia importancia que hoy en dia existe con respecto al
clima organizacional. Para esto, se analiz6 en profundidad y posteriormente se compar6 la
percepcion que cada trabajador poseia sobre su clima en las empresas en que cada estudiante
realizd su practica laboral, deseando demostrar que las percepciones varian con énfasis, incluso

cuando todas las personas que componen la organizacion se someten al mismo sistema.

Esto se demuestra exponiendo los resultados de una encuesta aplicada a un total de 24 personas,
siendo 13 de ellas pertenecientes a la Agencia de Aduanas Pamela Ortega Mifio y 11 pertenecientes

a la Agencia de Embarcadores Billabona Chile Logistics.

Invitamos a los lectores a conocer los interesantes resultados y analisis de estas empresas del

comercio exterior.
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CAPITULO I: ANTECEDENTES DE LA PRACTICA.

Practica de Nicolas Mancilla Wulff.
1.1.Contexto

La Agencia de aduana Pamela Ortega Mifio, es el lugar donde el alumno realizd la Practica
Profesional. Algunas de las motivaciones que lo impulsaron a realizar este proceso en dicho lugar
es el aumento de comercio exterior de Chile y también el incremento de las operaciones

internacionales que se produce en este pais debido el rubro Fruticola.

Es por esto, que en la temporada estival del 2017 se logra obtener una entrevista con la duefia de
la agencia, Pamela Ortega Mino, quien es la autoridad maxima de la agencia y ha desarrollado este
proyecto en el transcurso de los afios. Junto a esto, es la persona legalmente responsable y
encargada de los procesos de importacion y exportacion de las mercancias ante el Servicio
Nacional de Aduana, para mayor aclaracién comprenderemos la funcién cumple el agente de

aduana y su figura juridica ante el Servicio Nacional de Aduanas:

De acuerdo lo anterior, el Servicio Nacional de Aduanas define al agente de aduanas como “E/
agente de aduana es un profesional auxiliar de la funcién piblica aduanera, cuya licencia lo
habilita ante el Servicio Nacional de Aduanas para prestar servicios a terceros como gestor en el

despacho de mercancias”. (Servicio Nacional de Aduanas, 2007)

A modo general y para comprender de manera més precisa la definicion de lo anteriormente dicho,
El agente de aduana presta servicios a terceros como gestor en el despacho de mercancias e
intermediario entre importadores y exportadores y la Aduana. El unico requisito que establece la
ley chilena para la contratacion de sus servicios es el monto de la operacién ya que deben ser
superiores a 1.000 délares en el caso de las importaciones y exportaciones mayores de 2.000
dolares. Por lo cual, cualquier operaciéon que no supere estos montos podra prescindir de los

servicios de una agencia.

Basdndose en esta definicion, y considerando las posibilidades disponibles para desarrollar la
practica profesional, la agencia de aduana parece capturar una perspectiva enfocada en los

documentos técnicos de los negocios internacionales, ademas de desarrollar los servicios para
12



efectuar tanto operaciones de importacion como exportacion de mercancias y, es en opinion del
practicante el lugar donde se obtiene un analisis mas amplio respecto al desarrollo de tal area en

la actualidad.

1.2 Resefia historica de la empresa.

La Agencia de Aduana Pamela Ortega Mino, es una empresa que fue fundada el 13 de agosto del
2004 en Valparaiso de Chile, actualmente tiene catorce afios de experiencia en el area de comercio
exterior, lo cual es un factor relevante para el practicante ya que fue uno de los motivos que

determind la decision para comenzar la practica dentro de esta empresa.

Su casa matriz se encuentra ubicada en pleno sector financiero de Valparaiso, especificamente en
la calle Prat #827 piso 11, Valparaiso. A lo largo de su trayectoria, el alumno pudo enterarse de la
existencia de algunos de sus clientes, los cuales son empresas reconocidas dentro del pais y cuyos
nombres han perdurado en el tiempo, como por ejemplo Ceresita y otras grandes empresas que

han internacionalizado sus procesos adaptandose a la competitividad de la industria chilena.

Este lugar pertenecia a otra agencia llamada Agencia de Aduana Raul Jullian de la Fuente y Cia.
Ltda, la cual se desempeii6 por 14 afios en el rubro hasta que el duefio de la empresa Sr. Jullian
decidio, por su edad, jubilar y al mismo tiempo buscar la forma de dar continuidad a la agencia
de aduana, es entonces cuando la actual dueiia decide rendir los exdmenes ante el Ministerio de
Hacienda para optar al titulo de Agente de aduana, dando la continuidad del 100% de los

importadores que trabajaban con la Agencia Anterior.

1.3.0bjetivo y politicas de la empresa.

La Agencia de Aduana Pamela Ortega Mifio cuenta con objetivo explicito. Como también estipula
politicas que ayudan a orientar el funcionamiento y cumplimiento de los funcionarios en post de
sus objetivos, el cual se define a continuacién: Nuestro objetivo es brindar excelencia en la

atencion de las necesidades de Comercio Exterior. Entendemos que tal misién debe ser una tarea

13



personalizada, adapténdonos a cada uno de los requerimientos de quienes utilizan nuestros

servicios " (Pamela Ortega Mifio, 2007).

Respecto a las politicas de la empresa, la agencia de aduana Pamela Ortega Mifio dispone de
politicas que rigen el comportamiento de sus frabajadores, demostrando Ia orientacion al cliente y
también el compromiso con el personal que se desempeiia en las dependencias de la Agencia, estas
politicas son utilizadas de manera interna, su acceso fue restringido y se presentardn a

continuacion:

“Otorgar un servicio de calidad, que satisfaga los requerimientos del cliente, considerando con

la misma importancia del cliente mds grande al nds pequeiio.
Comunicacién directa con Agente de Aduana y los responsables del proceso.
Personal con experiencia competente.

Compromiso del personal con la institucion.

Otorgar espacio fisico con equipamiento de trabajo necesario para desempefiarse con comodidad,

dentro de un buen ambiente laboral.

Satisfacer necesidades de la empresa cumpliendo con servicio ofrecido y solicitado” (Pamela
Ortega Mifio, 2007)

1.4 Mision y vision

A pesar de no contar con una mision y vision estipulada en dos apartados como tal, esta se puede

inferir de las politicas y objetivos mencionados en el item anterior.

1.5.Estructura organizacional

La Estructura de esta agencia en la sucursal de Valparaiso se encuentra encabezado por:

14



1.5.1. La Agente de Aduana Pamela Ortega Mifio, quien es la maxima autoridad dentro de la
agencia de aduana, y es por esto que el alumno pudo observar que en algunas
ocasiones, la agente de aduana desempeiia un rol de fiscalizacién de las carpetas las
cuales tienen documentos como por ejemplo B/L, Factura Comercial, Packing List,

Certificados Sanitarios entre otros, y posteriormente enviar dicha documentacion al

Servicio Nacional de Aduana, pero también se pudo percatar que existen dos instancias

de revisién antes de que los documentos lleguen a su destino final.

1.5.1.1. Departamento de Contabilidad. Es en este lugar donde trabajan dos personas y
durante la temporada estival se integran alumnos en practica. Por lo tanto, se pudo
observar a tres personas que se desempeiiaban en este departamento de la empresa

durante el periodo que el alumno ha especificado.
Dentro de este departamento, se desarrollaban los siguientes cargos:

- Asistente Contable Analisis: Este cargo es desempeiiado por un Contador Auditor,
quien lleva el registro contable de todos los clientes de la empresa. Se encarga de
gestionar las cartas de crédifo y operaciones bancarias necesarias para el correcto
funcionamiento de los tramites de la agencia de aduana. Ademas, el alumno pudo
observar como se comunicaba directamente con los clientes y de esta manera
agilizar los tramites de ingreso o salida de las mercancias. De igual manera, realiza
gestiones de cobranza con los clientes, por ejemplo, como ocurria en el caso de los
cobros realizados por concepto de servicios entregados por la empresa, asi como
otras operaciones entre las cuales se encuentran los pagos de impuestos y pagos por
derecho de las mercancias.

- Asistente contable facturacion: Cumple el rol de soporte del Asistente Contable
Anglisis, ya que se preocupa de verificar los datos ingresados y al mismo tiempo es
el encargado de realizar los depdsitos de los documentos fisicos como los cheques
u otros documentos de pago, por lo cual suele estar en terreno en el horario bancario,
es decir, entre las 09:00 horas. y las 14:00 horas. En cierta manera, el practicante

pudo ver que entre las funciones de este trabajador, se busca agilizar el proceso de
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los tramites que posean mayor urgencia. Por ejemplo, cargas que transportan

alimentos perecibles, como frutas, pescados o mariscos.

1.5.2. Apoderado: Es la segunda persona con mayor influencia de la empresa, ya que es él
quien cumple un rol de auxiliar del Agente de Aduana cuando ella no se encuentra

disponible en la empresa.

Esta persona es la encargada de revisar exhaustivamente los documentos del Departamento
de Operaciones, donde principalmente se enfocaba en los Pedidores Aduaneros. Esta
persona tiene atribuciones bastante amplias dentro de la empresa. En el caso del
departamento donde el alumno realizd su practica, observo ademas como se realizaba la
devolucion de la carpeta de importacion para modificar los documentos y también cémo
se indicaban las modificaciones pertinentes antes de presentar las carpetas de importacion
una vez completadas al S.N.A. Para ello, el Apoderado se dirigia personalmente a cada uno
de los escritorios para hablar con quién era responsable de los despachos, o simplemente
indicar que debia realizar modificaciones y este debia acercarse a buscar la carpeta que era

dejada en una mesa ubicada en la entrada del sector de los Pedidores Aduaneros.

Posteriormente y siguiendo en el nivel de jerarquia de la empresa, se encuentran los

departamentos detallados a continuacion:

1.5.2.1 Departamento de operaciones: Este departamento posee la mayor cantidad de
gente trabajando dentro de esta empresa y es aqui donde se desempefian Operarios,
Pedidores, Informética, Secretaria, y también es donde el alumno desempeiié su

Practica.

Al tener esta amplia gama de funciones, el estudiante tiene la posibilidad de integrar
conocimientos de distintas areas especificas del comercio exterior. A continuacion, se
mencionaran los detalles especificos y funciones realizadas por el alumno dentro del

departamento:
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- Operarios de Gestion: existen principalmente dos tipos de operarios en esta
seccion del organigrama:

- El primer tipo de operario tiene la responsabilidad de apoyar
exclusivamente a las labores de salida de las mercancias, ya que se encarga
de recolectar los documentos necesarios para la exportacién de éstas, es
por esto que mantiene una comunicacion constante con la encargada de
exportaciones, ella comunica en reiteradas ocasiones para saber el estado
de avance de los documentos, también son los mismos operarios los
responsables de entregar el documento fisico a los encargados, y ellos
posteriormente integraran a la carpeta. Estos trabajadores generalmente
realizan estos tramites hasta las 14:00 horas., ya que instituciones
certificadoras como SERNAPESCA tienen ese horario de atencion.

- El segundo tipo de operario: Es aquel que se encuentra dentro de la Zona
Primaria, lugar donde se realizan los Aforos de las mercancias. “EIl Aforo
es una inspeccion fisica o documental cuya funcion es corroborar la
informacion entregada al SNA" (Servicio Nacional de Aduanas, 2007).
Esta labor de inspeccion requiere a dos personas: la primera es un
representante de la aduana quien abrird el contenedor para realizar la
inspeccion y la segunda por otra parte es un encargado de la Agencia, quien
debe asegurar que los procedimientos, al igual que las mercancias, no sean
dafiadas ni reciban ningin tipo de percance durante esta operacion.

- Operario de Archivos: Estos trabajadores son los responsables de mantener
los documentos organizados dentro de la empresa, ya que, por ley, las
agencias de aduana deben mantener los documentos por al menos 5 afios.
“el Agente de Aducna deberd conservar el documento en el que conste el
mandato por el plazo de 3 aiios que fija el articilo 7 de la Ordenanza de
Aduanas™ (Servicio Nacional de Aduanas, 2007)

- Pedidores: Su funcién especifica es recolectar los documentos, hacer los calculos
de los impuestos, determinar si las mercancias se acogen a regimenes aduaneros

especiales, 0 si tienen alghn tratado de libre comercio con el pais de destino que
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favorezca a las mercancias en el pago de aranceles. Adicionalmente, se requiere de

conocimiento de INCOTERMS.

Luego de haber finalizado sus funciones, se deben ingresar los datos pertinentes en

sistema computacional propio de la empresa. Esta herramienta colocara los datos en

verde cuando los montos ingresados estén de manera correcta o en el caso contrario, se

pondra en color rojo. Para modificar este estado vy siempre y cuando sean variaciones

minimas, se utiliza el prorrateo de valores y de esta forma se distribuira el costo de las

mercancias en el valor unitario de estas y cambiaré de estado a color verde.

Informatica: Existe solo una persona encargada de todos los sistemas
computacionales, principalmente de los computadores de escritorio, ya que, en el
caso de las impresoras, existe un técnico especifico externo que realiza las

operaciones de mantencion.

La Informatica se preocupa del mantenimiento de los sistemas operativos y

actualizaciones. Su puesto de trabajo se sitta fisicamente colindante con el area de los

Pedidores, ya que también se encarga de avisarles sobre el arribo de las naves al puerto.

Secretaria: Se encarga principalmente del orden de las carpetas dentro de la
organizacion, Esta a su vez, tiene conocimiento del estado en el que se encuentran
v dependiendo del nivel de avance, se van ubicando en distintos lugares dentro de
la empresa. Para ello existen espacios que poseen significados implicitos, pero que
son conocidos por los trabajadores del departamento de operaciones. Por gjemplo,
si una carpeta esta almacenada en el area de informatica, quiere decir que esta a la

espera de los documentos.

En el caso de que se encuentren completas, existe otra persona encargada de revisar el orden de

los documentos, por lo cual se ubicaran en otro sector. Todo este proceso culmina cuando los

encargados de Archivos las ingresan a la bodega de archivos.

A continuacion, en la siguiente figura se presentard un Organigrama, exponiendo la composicion

de la Agencia de Aduana, con todos sus departamentos, destacando el lugar donde el alumno
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personas que trabajan en esta area realizan funciones de pedidores aduaneros, entre las cuales se

encuentran descritas en el siguiente listado:

Importacién: Introduccion legal de mercancia extranjera para su uso o consumo en el
pais.

Traslado a almacén particular: El importador puede solicitar este régimen suspensivo

al director nacional de aduana quien tiene las facultades para entregar esta posibilidad
a las mercancias que no han cumplido a cabalidad con el pago de los impuestos y

gravamenes correspondientes para su importacién. Cabe destacar que:

“el Director Nacional podrd habilitar hasta por noventa dias, de oficio o a peticidn de los

interesados, determinados locales o recintos particulares para el depdsito de mercancias, sin

previo pago de los derechos e impuestos que causen en su importacion.” (Servicio Nacional de

Aduana, 2012).

Admisién temporal: Este régimen entrega la facultad para que las mercancias no

paguen los impuestos hasta que estas definan el régimen decisivo, ya sea la importacion
definitiva al pais o continuar en transito hasta llegar a su destino final, esto régimen se
puede dar en el caso de que el importador aun no tenga el dinero para pagar el total del
impuesto correspondiente a la importacion o también en el caso que la mercancia se
encuentre en transito y tenga destino en fuera de las fronteras de Chile. “El Servicio
podrd autorizar la admision temporal de mercancias extranjeras al pais sin que éstas
pierdan su calidad de tales” (Servicio Nacional de Aduanas, 2007).

Redestinacion: La Redestinacion es el traslado de una mercancia de una aduana a otra,
esto se puede dar para mejorar la logistica de la importacién, o también puede ocurrir
el caso de que una mercancia no pueda ingresar por un puerto, por lo tanto, debe ser
redestinada a otro lugar que si cumpla con las necesidades que requiere la carga para
la correcta manipulacion de esta. De acuerdo con la definicion que propone la
Aduana, “Redestinacion es el envio de mercancias extranjeras desde wna Aduana a
otra del pais, para los fines de su importacién inmediata o para la continuacién de su

almacenamiento. ” (Servicio Nacional de Aduanas, 2007).
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- Reingreso nacional: Cuando una mercancia ha salido del pais bajo el régimen de salida
temporal y posteriormente retorna, se debe hacer un reingreso de esta mercancia
mediante esta declaracién. Por ejemplo, una maquinaria que se acoge a una salida
temporal al solicitar mantenimiento fuera del pais no debe pagar los impuestos de

importacién, ya que la mercancia no pierde la calidad de nacional.

Por tanto, “La Declaracion de Reingreso puede amparar las mercanctas nacionales o

nacionalizadas, retoinadas al pais” (Servicio Nacional de Aduanas, 2007).

- Autorizaciones sanitarias: (Otorgadas por el Servicio Agricola Ganadero (S.A.G). o el
Servicio de Salud): Autorizaciones como certificados fitosanitarios, para la exportacion

o importacién de mercancias.

1.6.2. Salida de Mercancias.

Para los despachos que tengan como finalidad la salida de las mercancias, ya sea temporal o

permanente, la agencia cuenta con los servicios de:

- Exportacion: Salida legal de mercancias nacionales o nacionalizadas para su uso o
consumo en el exterior.

- Salida Temporal: Salida al extranjero de mercancias nacionales o nacionalizadas, sin
perder su calidad de tales y sin pagar a su retorno los derechos e impuestos que cause
la importacion, bajo determinadas condiciones.

- Reexportacién: Retorno al exterior de mercancias traidas al pais y no nacionalizadas.

- Autorizaciones Sanitarias (S.A.G., Servicio de Salud, Servicio Nacional de Pesca)

- Certificado de Origen: Documento que sirve para acreditar el origen de las mercancias,

para efectos preferenciales arancelarios, no preferenciales, aplicacion de cupos y para
cualquier otra medida que la ley establezca.

- Obtencion de autorizacion para el Aforo de la mercancia en origen (en planta)
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1.6.3. Asesoria en Comercio Exterior

La empresa ofrece el servicio de asesorias a las personas naturales y juridicas que desean iniciar
sus actividades de exportacion, o también a empresas que deseen mejorar sus procesos
establecidos. Es por esto por lo que aprovechan la experiencia de sus empleados para poder
entregar espacios donde se agenden reuniones con alguno de ellos. El objetivo de esto es realizar
un analisis de la situacion actual en la cual se encuenira la empresa y dar una propuesta de mejora,

y asi utilizar las facilidades que entrega Chile para el fomento de las exportaciones.

En algunos casos, estas asesorias tienen la finalidad de ver la factibilidad de aplicar tratados
internacionales que reduzcan los gravamenes, o en otros, identificar beneficios, como, por ejemplo,
el pago diferido de los derechos de aduana. Sin embargo, independiente si el cliente desea
continuar trabajando con esta agencia, el encargado de la asesoria debe promover el uso de los
servicios de las agencias, por lo cual procede a explicar los beneficios que implicaria continuar el
proceso con esta agencia de aduana, explicando los elementos diferenciadores que distinguen a

esta empresa como, por gjemplo:

“Calificacion como exportacion, por la Direccién Nacional de Aduana, a los servicios

L]

prestados por empresas nacionales al exterior.

- Tramitacidén de Solicitud y Reconocimiento de Castigo de deuda por pago diferido de
derechios o crédito fiscal.

- Valoracicn y tributacion en la importacicn de mercancia usada

- Tramitacién de Solicitud de devolucion de derechos cancelados por mercancias
defectuosas o que no correspondan a la osificacion del pedio o cuando en su
impartacion no pudo acogerse a alguna preferencia arancelaria por no cumplir en este
momento con los requisitos exigidos por el tratado.

- En general, asesoria en todas las materias que digan relacion con el ingreso y salida

de mercancias” (Pamela Ortega Mifio, 2007).
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1.6.4. Servicios complementarios

El servicio que entrega la agencia de aduana posee distintas caracteristicas que son significativas

para la cadena de valor del comercio exterior. En particular se acentiian cinco puntos:

- En el caso de los despachos que requieran mayor urgencia, en esta agencia de aduana
gestiona la solicitud en 24 horas previa recepcion de los documentos.

- Pago inmediato de los derechos de aduana: En este caso, la empresa procedera arealizar
las gestiones bancarias para llevar a cabo los pagos que se requieran con el fin de lograr
el correcto flujo de las mercancias. Este servicio se entrega siempre que las cuentas
bancarias se encuentren con los fondos correspondientes y sus autorizaciones
proporcionadas por escrito.

- La empresa entrega el servicio de geolocalizacion de la mercancia, ya que actualiza
periédicamente la informacién, determinando su ubicacion exacta, lo cual facilita una
mejor coordinacién de la entrega.

- Otorga una facturacion detalla de todos los gastos y documentos que respaldan la
operacion llevada a cabo.

- Concede un detalle de la cuenta corriente entregada al cliente al inicio del mes,

1.7 Descripcion de la practica.

El periodo en cual que se realizd la practica profesional en la Agencia Pamela Ortega Miiio fue en
el transcurso del verano 2017, especificamente en el departamento de operaciones de la empresa.
Su desarrollo fue principalmente en el cargo de pedidor, se procede a realizar el detalle de las

labores realizadas a continuacién:
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1.7.1.Recepcion de documentos de importacién

Se recopilan e incorporan los documentos necesarios como lo son la factura comercial, el B/L en
el caso de transporte maritimo o carta de porte para el transporte terrestre, certificados de origen,
certificados fitosanitarios, seguros internacionales, entre otros para la elaboracion de las carpetas
de importacion, las cuales serdn ingresadas al sistema, donde se mantiene un registro actualizado

de los clientes, y detalles al por menor de las mercancias ingresadas al pais.

1.7.2. Carpeta de importacion

Es un proceso en el cual se deben recopilar los documentos base y todos los documentos
adicionales que puedan afectar al proceso de importacion de una mercancia, lo cual dependera de

cada caso en particular.

Esta informacion debe ser ingresada de forma ordenada, siguiendo la estructura establecida para

su confeccion, luego se le asigna un numero interno para mantener un control dentro de la empresa.

Adicionalmente, la persona encargada de informatica genera en el software de la empresa el
nimero de despacho y se asocia a los clientes que se encuentran registrados internamente. Esto
radicaba en que la persona encargada del area de informdatica asignara el niunero especifico de
folio y entregara una carpeta al encargado del despacho para comenzar a colocar los documentos.
Adicionalmente esta carpeta contenia en su caratula los datos que identificaban al cliente, como el
nombre de la empresa, R.U.T y su referencia interna, por lo cual el estudiante debia completar esta
informacidn en la parte inferior izquierda de la carpeta. Posteriormente, se integraba el nombre de

la nave y /o transporte en donde venia la mercaderia y su fecha estimada de arribo.
- Proceso de confeccion de carpeta

El siguiente paso, era timbrar con el nombre el puerto de destino de la mercancia. Valparaiso y
San Antonio eran los lugares mas habituales. De igual manera, en los casos en que fuera otro
destino, se debia especificar el nombre de la ciudad a la cual llegaria, y finalmente de clasificaba

su destinacion aduanera, principalmente si se trataba de una importacién.
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1.7.4. Identificacion de la nave.

Para identificar la nave en qué venia la mercancia, se debian utilizar distintas paginas que indicaban
la fecha en la cual llegaban las mercancias a su lugar de destino. Para ello se realiza tracking de
las mercancias que se ingresan, en los sitios de agencias navieras que suben y actvalizan
constantemente 1a informacion, estas paginas son de compafiias como Hamburg Sud, Hapag Lloyd,

entre otras. Quienes informan de la situacion actual de la mercancia.

El envio de la informacién en el caso de Santiago hacia via correo electrénico o llamada telefonica

donde se podian solicitar copia de los B/L que incluyera solicitados por la oficina de Santiago.

1.7.5. Funciones de pedidor aduanero

Por otro lado, se realizo Ia labor de Asistente de los Ejecutivos Aduaneros (o llamados Pedidores

Aduaneros) encargados de confeccionar la Declaracion de Importacion: esto consistia en:

1.7.6. Revision de “documentacion base™

Para poder confeccionar la Declaracién de Importacion, esta documentacion constaba de la Factura
Comercial, los B/L, Carta de Porte o Air Will Bill segiin era el caso, el Certificado de Origen [en
algunos casos este documento venia en la Factura Comercial], el Certificado de Seguro, etc.,
existian mas documentos como Certificaciones Sanitarias, pero estas no eran esenciales al
momento de hacer las declaraciones de ingreso. Para ello se debia realizar un examen de todas las
carpetas de los distintos clientes de 1a empresa, y verificar en primera instancia st estaban todos
los documentos necesarios para el ingreso del despacho, luego se debia proceder a ordenar la
documentacion base en el orden especifico para que el pedidor aduanero ingrese el despacho, y
verifique en una segunda instancia que se encuentren los documentos correctos. Ya que, si se da
el caso en el cual los documentos llegan a manos de un aforo documental y no se encuentran los
documentos adecuados, o de forma desorganizada, puede significar la mfracciéon de una multa y

dificultades para el traslado de la mercancia.
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1.7.7. Ingreso de datos

En este punto, se debian ingresar los datos a la ficha del importador dentro del Sistema
Computacional, que como se menciono anteriormente, es un Software creado por la empresa, al
momento de ingresar los datos el software realiza los célculos, con el fin de obtener valores de
Derechos Aduaneros e IVA de Importacidn, que seran ingresados a la Declaracion de Importacion.
Estos son calculados de manera automatica y junto con esto se debe hacer la clasificacion aduanera
de las mercancias. En general la empresa ya tenfa ingresado en su sistema todos sus clientes,
quienes utilizan generalmente las mismas materias primas para sus productos, por lo cual el codigo
arancelario se encuentra archivado en el sistema y se incorpora automaticamente. En el caso de ser
un cliente nuevo se debia buscar en el codigo arancelario el codigo especifico para su mercancia,
y uno podia verificar o consultar con el encargado para que el producto sea coincidente con el

codigo.

1.7.8. Prorrateo de valores

Las declaraciones pueden tener diversos de origenes, de tal manera, por lo cual pueden acogerse a
Acuerdos Comerciales, segilin sea el caso respectivo. Esto esta relacionado con las mercancias que
vienen de forma terrestre, ya que en estos casos se les debe hacer el caleulo del tramo nacional que

recorre la mercancia
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Practica de Valeska Gonzalez Arismendi.
1.8.Contexto

Una vez iniciado el proceso de practica profesional, la autora realizo su practica durante el periodo
estival del afio 2017, en una empresa de agentes embarcadores, también conocida como “Freight

Forwarder™, cuyo nombre es “Billabona Chile Logistics™.

Este tipo de empresa, segun la pagina web de la Aduana de Chile, tiene como definicion que “es
la persona natural o juridica, nacional o extranjera, que sin ser porteador efectivo en los términos
previstos en el articulo 973 N° 2, del Codigo de Comercio, ha celebrado un contrato de transporte
de mercancias por el pago de un flete, subcontratando servicios de transporte maritimo, aéreo o
terresire, emitiendo conocimientos de embarque, gufas aéreas y cartas de porte, hijos o nietos,

segiin el caso, por la carga transportada a su nombre (Servicio Nacional de Aduanas, 2007). "

Es en este ambito, donde la alumna pone a prueba los conocimientos adquiridos a lo largo de la
carrera, pero también se enfrenta a las reales transacciones involucradas en el comercio exterior,
asumiendo su responsabilidad frente a las tareas que se le encargan, principalmente en los

departamentos de operaciones y finanzas, las que seran detalladas con posterioridad.

1.9 Descripcion de la empresa.

Billabona Chile Logistics Ltda., es una empresa de responsabilidad limitada, la cual posee su casa
matriz en la region de Valparaiso, especificamente en Cochrane #639, Oficina 53, Valparaiso. Es
considerada una pequeiia empresa, ya que cuenta actualmente con una cantidad de 14 trabajadores
y esté clasificada en el rubro de transporte, almacenamiento y comunicaciones, lo cual comprende
actividades de transporte regular y no regular de pasajeros y de carga; actividades auxiliares, como
servicios de terminal y de estacionamiento, de manipulacion y almacenamiento de la carga, entre
otros; actividades de correo y telecomunicaciones; y alquiler de equipo de transporte con conductor
u operario (SENCE, 2016).
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Es considerada por ellos mismos como una empresa “atipica” ya que, a diferencia de otras, sus
duefios estdn presentes todos los dias en jornada laboral, al igual que el resto de los trabajadores.
Esto marca una diferencia y les otorga una ventaja, sobre todo en el ambito de la entrega de
informacién y de comunicacion, la cual se realiza de manera directa, y no se pierde o distorsiona

entre los emisores y los receptores.

Cabe destacar, por otro lado, el excelente ambiente laboral percibido por la estudiante, ya que a
diario existe una armonia compartida por todas y todos los trabajadores de la empresa. Es un
ambiente en el cual se puede trabajar tranquilamente, la totalidad del recurso humano mantiene y
comparte un buen trato, existe un gran compafierismo, y a pesar de que ¢l trabajo sea arduo y

demandante, nunca falla la comunicacién ni el respeto.

1.10.Reseia historica.

La empresa fue fundada constituida como sociedad comercial el 7 de diciembre del 2011, por su
dueiio Ricardo Araya vy su socio Hans Hernandez. Billabona Chile es una empresa internacional,
no sélo por el concepto de servicio de fletes maritimos a nivel mundial, sino que también por tener

presencia mediante oficinas en Peri, Panama y Cuba.

Debido al sistema propio de Cuba, el cual se caracteriza por ser socialista, y considerando la
dificultad al momento de hacer negocios debido a que se atribuye al capitalismo (Granma, 2017),
por estrategia comercial todos los servicios que se generan desde y hacia dicha nacioén, son
realizadas bajo su otra razén social llamada “Sociedad Comercial H AR”. La razon principal de
esta decision estd netamente relacionada con el origen de su nombre de fantasia (Billabona), el
cual se remonta al continente europeo, especificamente en Espafia, lugar que tenia politicas
diferentes a aquellas con las cuales Cuba estaba dispuesta a operar. Es entonces que, para no perder
la posibilidad de seguir realizando transacciones con este, sus socios decidieron operar con
“Sociedad Comercial HAR™.
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1.11.Mision y vision

“Es wna organizacion rdpida y eficiente cuyo objetivo es satisfacer las necesidades de nuesiros
clientes brindando asesoria integral en materias de transportes y documentos existentes
actualmente en los procesos de comercio mtemacional. Nuestros servicios son realmente
personalizades, con tarifas altamente compelitivas y enfocados siempre a mejorar su economia
del transporte y su ventaja competitiva dando las mejores alternativas de cosios y calidad a cada

1no de nuesiros clientes " (Billabona Chile, 2013).

1.12.Estructura organizacional

Dentro de las diferentes dreas funcionales de la empresa, existen dos grandes departamentos, los

cuales son:

1.12.1. Departamento Comercial:

Esta area esta liderada por el gerente Victor Vega, quien comanda a su equipo y trabaja de acuerdo
con la visién, proyeccion y objetivos que existen dentro de la empresa y a nivel externo,
considerando el dindmico escenario del comercio exterior. El objetivo de Victor es mantener un
contacto directo con sus trabajadores, asi como también controlar, supervisar, mantener el contacto
comercial con las empresas proveedoras del servicio de fletes que se ofrece, comunicar e informar
de manera directa y eficaz al gerente de operaciones sobre las acciones que se llevan a cabo dentro
del departamento, con el objetivo de llevar un trabajo realizado de manera simultdnea, garantizar
que no exista competencia entre los mismos colegas, en el sentido de no arrebatar un contacto
comercial al otro, y en el caso de que arribe un trabajador nuevo a la empresa, hacerle saber que
ese tipo de practicas no son llevadas a cabo dentro de la misma, salvo en el caso de que algun

colega o ex colega se lo haya otorgado o e haya cedido dicho contacto.

Este departamento a su vez esta subdividido en:
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- Sub-departamento de ventas:

Esta compuesto por un equipo de nueve ejecutivas(os) de ventas, de los cuales cinco son personales

de planta y tres de ellos son freelance.

El trabajo es desarrollado desde el primer momento, el cual comienza con la captacion de los
clientes potenciales, ofreciendo los servicios de logistica y recopilando sus datos para generar una
orden de venta, y asi posteriormente una futura negociacion en términos de necesidades,
requerimientos, informacién sobre la mercancia a trasladar, entre otros. Sus funciones, ademas, se
vinculan con la comunicacion directa via telefonica, correo electronico y/o reuniones comerciales.
Es por esto por lo que la empresa, a su vez otorga todos los activos necesarios, tales como

computadores y equipos telefonicos personales.

Por otra parte, los gjecutivos, ademas de tener la completa nocion sobre todos los ambitos del
comercio exterior, en cuanto a la carga, métodos de transporte, condiciones especiales en caso de
existir, INCOTERMS, operadores logisticos en destino, etc., deben velar por el cumplimiento de
la manera mas eficiente, pero cumpliendo las politicas internas de la empresa, las cuales, entre
otras, son establecer la sana convivencia entre trabajadores, mantener la eficiencia, ser confiables,
otorgar un intachable servicio al cliente, obtener las soluciones que méas se adectien a sus
requerimientos otorgando un servicio integral, el cual implica contar con disponibilidad todos los
dias del afio y brindar la mayor cantidad de facilidades. Es por ello por lo que son considerados
por todos como “la cara visible de la empresa”, ya que, por lo general, si su servicio es de
excelencia, estos mismos clientes se lo recomendaran a sus conocidos u otros socios comerciales,
lo cual genera beneficios para ambas partes, y por, sobre todo, dependiendo de las caracteristicas
de los socios y del contrato firmado, se obtienen créditos y una estrecha relacion comercial. Luego
de que finalice su labor, es el departamento de operaciones quien realiza la segunda parte del

proceso logistico.

1.12.2. Departamento de Operaciones: Esta drea esta a cargo del propio duefio Ricardo
Araya, quien cumple su rol como gerente de operaciones y de finanzas. Este

departamento a su vez esta subdividido en:
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- Sub-departamento de Finanzas:

Las personas que desarrollan sus labores dentro de esta area de la empresa trabajan
simultdneamente con el subdepartamento de operaciones, ya que, como se detallé anteriormente,
por cada operacion realizada en términos de emision de documentos, proveedores, clientes, compra
de fletes, etc., existe un costo asociado el cual debe ser pagado dentro de los plazos establecidos.
De esta manera, cada vez que operaciones realiza una solicitud, esta debe ser pagada, beneficiando
a los diferentes actores que posee la cadena logistica. A su vez, existen pagos realizados que
benefician a la empresa por prestaciones de servicios. En resumen, finanzas se encarga de realizar

los pagos, y cobranzas.

- Sub-departamento de Administracion;

Esta 4rea se encuentra a cargo de Jorge Bravo, quien se enfoca principalmente en la administracién
de los recursos humanos, realizar el pago de sueldos a los trabajadores, con previa autorizacién de
los duefios, y quien est4 a cargo ademas de todos los estudiantes en practica que llegan a la empresa

dentro del periodo establecido.

- Sub-departamento de Operaciones:

Una vez que la (el) ejecutiva de ventas ha generado una orden de venta y por ende cerrado un
contrato, es Lorenzo quien recibe una “carpeta”, la cual entrega detalles de dicha negociacion en
forma de una “orden de venta”, teniendo en ella informaciones tales como: mercancia a trasladar,

lugar de origen y destino, tipo de transporte, etc.

Por ende, la funcion principal del drea de operaciones es encargarse de la logistica operativa y

documental de la importacion o exportacion.

Es en este ambito que son generados los documentos necesarios para llevar a cabo la operacion,
especificamente la confirmacion del booking o reserva de la compaiiia naviera, la confirmacion de
la tarifa pactada, un respaldo de dicha tarifa emitida por la compaiiia transportista, y la orden de
venta arrojada por el sistema propio de la empresa. Luego de esto, Lorenzo se encarga de verificar
que la carga vaya en buen rumbo, todo esto se lleva a cabo de acuerdo con los plazos que establece

la misma compaiiia. Por ejemplo, si el cliente desea transportar su carga un dia 15 de agosto, la
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empresa debe preparar toda la documentacion al menos cuatro o cinco dias antes de la fecha del
zarpe de la nave. Con esto, se refiere especificamente a la coordinacion con la agencia de adunanas,
con transporte para poder retirar el contenedor de un deposito en especifico, tener al dia los pagos

obligatorios del embarque para poder retirarlo, y todo lo anterior acompafiado de un seguimiento.

Ademas, cerciorarse de que las fechas cumplan con los plazos previamente establecidos. Entre la
compailia naviera y el freight forwarder también existen plazos de entrega de documentos, para
enviar instrucciones de embarque, que se conoce con el nombre de “matriz”. En ella, se detalla la

siguiente informacion:

- Quién recibira la carga en destino.
- Tipo de carga a embarcar.

- Tipo de contenedor.

- Nave.

- Numero de Reserva.

Todo lo anterior debe ser enviado a la agencia naviera dentro de los plazos que esta misma
establece, procurando que la informacion que contiene sea fidedigna en su totalidad y que esté

disponible tanto para el pais de origen como para €l de destino.
Otras funciones realizadas son:

- Verificar que la nave ha zarpado desde el puerto de origen.
- Verificar que el embarque llegue a destino dentro del periodo establecido

- Realizar seguimiento de la carga mediante el tracking.

Luego de que todo lo anterior haya sucedido, se debe realizar la emision de B/L hijo o nieto segiin
corresponda, y posteriormente dar aviso a los clientes sobre lo acontecido. El cliente debe hacer
una revision de la informacion que en €l vaya impresa, y de estar todo correcto pasa a la etapa de
“aprobacién™, en la cual se debe informar si necesita la emision de un B/L original, v si este debe
ser emitido en destino o de lo contrario, en modo “express release”, que ocurre cuando el

embarcador, shipper o propietario de la carga, autoriza al emisor del B/L a entregar al
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consignatario identificado en el Bill of Lading, la mercaderia, sin la necesidad de presentar el

original del ejemplar del Bill of Lading en el punto de destino (Flexport International, 2018).

Posterior a esto, el encargado del departamento de operaciones debe cumplir con los plazos
establecidos por la aduana, dentro de lo cual se cuenta con 72 horas después del zarpe de la nave
para informar todas las cargas que hayan sido embarcadas. En caso de que no se cumpla con dicho
plazo, la empresa puede ser sancionada mediante multas, las cuales son informadas con bastante
posterioridad (entre dos a tres meses). Ademas, se debe informar al agente en destino que las
mercancias han sido embarcadas, todo detallado minuciosamente. Esta persona se debe hacer
cargo de contactar al duefio de la carga y avisarle que va ha sido realizado el proceso de exportacion
(o importacién segiin sea el caso), de manera tal que pueda estar precavido en cuanto a plazos,
revisar que la documentacion sea la correcta, ponerse en contacto con el consignatario. Una vez
resuelto todo esto, es que se puede proceder a “cerrar la carpeta”, lo cunal indica que la labor

netamente operativa ha llegado a su fin.

Aunque se haya dado por finalizada esta labor, la empresa debe guardar la totalidad de los
documentos generados y que fueron parte del proceso comercial, por un plazo de cinco afios, ya
que, el Servicio Nacional de Aduanas realiza fiscalizaciones de manera aleatoria, y en caso de no

existir o de haber desechado tales documentos, procede a cursar una multa.
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profesionales del area del comercio exterior, por lo que les permite brindar servicios
tales como:

o Aceptacion inmediata de booking.

o Confesiones de documentacién de Exportacion

o Asesoria en despacho y tramitaciones aduaneras.

o Asesoria en toda la documentacion de Importacion.

o Soporte y respaldo logistico a los intervinientes, a nivel de importacion y

exportacion.

Carga FCL/FCL Reefer: Poseen el espacio y unidades disponibles por contrato con las
4 compaiiias mas grandes del mundo, ademas de contar con profesionales capacitados
en el area de productos congelados y frescos. Ademas de todo, las unidades estan
acondicionadas con underslug generator, lo cual permite una mayor independencia y,
por consiguiente, hace posible consolidar una mayor cantidad de carga.
Carga LCL/LCL: Cuentan con centros de acopio y de consolidacién debidamente
resguardada por el Servicio Nacional de Aduanas chileno.
Carga aérea: Cada vez que se necesite transportar mercaderia en forma urgente, este
servicio asegura a sus clientes que estos lleguen dentro de los plazos solicitados. Su
servicio de distribucion opera a nivel intemacional, asi como también dentro de Chile,
teniendo un trafico regular desde la zona central a las mineras en el norte del pais.
Tréansitos MERCOSUR: Permite a la empresa mover carga de toda la zona limitrofe de
Argentina, donde se encuentran gran parte de las vifias y ofras empresas que por temas
de costos y estrategias logisticas tienen como puerto de entrada y salida el chileno.
Ademas del conocimiento documental y agilidad logistica para hacer llegar las

mercancias en el menor tiempo posible.

1.13.2. Servicios complementarios:

Acondicionado de Thermoliner: Billabona entrega servicios para productos que
necesitan viajar o estar bajo temperatura controlada, como por ejemplo vinos y

cigarrillos.
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- Acondicionado de Flexitank: La empresa cuenta con un personal capacitado en la
instalacién de Flexitank para la consolidacion de vinos a granel.

- Desconsolidado: Dentro del equipo de trabajo, existe personal capacitado para
movilizar diferentes volumenes y taras, optimizando asi resultados y tiempos.

- Polizas de seguro: En muchas ocasiones, este es uno de los puntos que los exportadores
utilizan al momento de cortar costos. Su influencia en el costo final del producto o del
envio es menor al 1% y brinda tanto al exportador como al importador la tranquilidad

de recuperar la inversion en caso de que algin imprevisto suceda.

1.14.Labores desarrolladas por la estudiante

Tal como se especifico anteriormente, la estudiante desarrolld sus actividades principalmente en

dos departamentos de la empresa, los cuales se detallaran y graficaran:

1.14.1. Departamento de Operaciones:
- Presentacion de cartas de responsabilidad: Ta alumna tenia la mision de presentar este
tipo de documento, en alguna de las empresas navieras, segun lo acordado previamente
entre el cliente y el Freight Forwarder, previo al arribo de la carga a alguno de los

puertos nacionales, exclusivamente en operaciones de importacion.

Dicha entrega documental, debia estar acompafiada de un pago en la caja de la naviera,

generalmente emitida en cheque.

- Retiro de Bill of Lading original (importaciones): En las compailias navieras, la alumna
debia retirar este documento, el cual era emitido por las mismas. Por concepto de
emision de B/L maéster, se debia pagar un monto en dolares, o pesos chilenos,
dependiendo de la transaccién, Luego de esto, se realiza el canje del B/L, el cual es un
documento que respalda e indica de manera fisica y digital que ¢l Bill of Lading y la
carta de responsabilidad originales fueron emitidas en destino y los pagos fueron

realizados.
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Ingreso de Bill of Lading al Sistema de Aduanas, SIDEMAR: Una vez que el Bill of
Lading es generado fisicamente para comenzar el proceso de importacién o
exportacion, el Servicio Nacional de Aduanas pone a disposicion una plataforma web
llamada SIDEMAR, la cual se debe rellenar paso por paso, de la misma manera que el
documento que acompaiia la carga a movilizar, pero la cual tiene como objetivo
mantener un control que permite tanto a los Navieros como a personal de Aduana:
consultar y mantener los documentos enviados. Esta aplicacion cobra importancia al
momento de la operacién del sistema, ya que sin gestion y control sobre el flujo de la
informacion se convierte en una fuente de riesgo para la organizacion (Servicio
Nacional de Aduanas Chile, 2007).

Este proceso se hacia, por lo general, con BL Madre, hijo y nieto.

Entrega de documentos de embarque: Cada cierto tiempo, se recibian algunos
documentos de embarque, como el Bill of Lading, o conocimiento de embarque. Con
dichos elementos, la alumna tenia la mision de presentarlos en las agencias navieras,
tales como Avianca, Mediterranean Shipping Company, entre otras, acompanados de
un pago, ya sea para liberar la carga en puerto, o para culminar con la cadena logistica
del contenedor.

Envio por Courier: La alumna envié documentacion de alta importancia por Courier,
lo cual refleja la confianza que depositaron en ella, y el cumplimiento a su vez con las
responsabilidades encomendadas.

Pagos “collect” (Collect fee): Comision de honorarios que cobra el agente de carga
(Dap International, 2014), realizada en el puerto de descarga, de manera tal que la

mercancia, luego de aribar, pueda ser descargada.

1.14.2. Departamento de Finanzas:

Depdsitos y pagos bancarios por transacciones: En fodas las transacciones de comercio

exterior, existe asociado un tipo de pago, la cual en muchas oportunidades permite que
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se liberen cargas. Junto con lo anterior, se debia hacer pago de proveedores o de
clientes, asf como también pagos por concepto de Bill of Lading Hijo.

Cobranzas: A la época en la cual se desarrollo la préactica, existian cuentas por cobrar
por un monto total aproximado de cinco millones de pesos chilenos, en divisa nacional
y divisa extranjera (principalmente ddélares estadounidenses). Dichas cuentas eran
deudas consideradas incobrables por la empresa, ya que su periodo de pago habia
caducado, la mayoria de ellas, hacia un afio. Al representar una pérdida para la

compaiiia, existia una presién muy grande por recuperar ese dinero perdido.

A pesar de que existia un ERP especial para cobranzas, pagos realizados y por pagar, este no era

utilizado, ya que, debido a la alta demanda de clientes, el departamento priorizaba los incobrables

del periodo mas reciente, asi como también otras actividades de comercio exterior.

Debido a la situacién anterior, la estudiante tuvo el rol de cobradora, cuya principal misién era

contactar a los clientes morosos via telefénica para negociar una fecha y forma de pago. (En caso

de que existiera un cobro indebido o previamente cancelado, se solicitaba el comprobante de pago.)

Pero, si, por otra parte, los clientes se mantenian en el mismo estado de morosidad, se debia

negociar, entre la alumna (como intermediaria de la empresa) y el cliente una fecha de pronto pago.

de lo contrario, se arriesgaba el término de contrato consensual entre ambas partes.

Actualizacion de facturas y archivados: La alumna debia presentar a los jefes las
facturas entrantes, clasificadas como facturas por pagar o facturas por cobrar, de
manera tal de mantener las buenas relaciones y los pagos al dia de parte de ambas
partes, y asi no conflictuar el flujo de activos circulantes (exclusivamente caja y clientes

por cobrar).
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1.15.0tros datos importantes de la empresa:

Como parte de una estrategia propia de la empresa, se otorgan créditos a aquellos clientes que
cumplan con ciertos requisitos establecidos por la misma, existiendo plazos de pago entre los 30
y los 90 dias.

El departamento de administracién estd inmerso en operaciones, ya que existe una parte
fundamental Ia cual es complementar y contabilizar en el sistema propio de la empresa todos los
datos posibles de cada operacion, asi como también el monto total y a la vez detallado de costos y
ventas realizadas, por ende, existe un cruce de tareas, las cuales se relacionan constantemente entre

ambos departamentos.

El sistema o ERP que la empresa posee es bastante robusta, debido a la gran amplitud de la base
de datos, 1a cual existe gracias a la cantidad de clientes, contabilizados aproximadamente en 1.000.

Gracias a este sistema, es posible conocer los datos de manera fidedigna.

La empresa emite dos tipos de documentos relacionados a las finanzas: En el caso de moneda

nacional, este es “factura™, y en el caso de divisa extranjera “cobranza”, el cual estd exento de TVA.

Quien realiza las labores de contabilidad es un contador externo, al ser Billabona Chile una

empresa pequeila.

La empresa directamente cuenta con dos agentes u organismos reguladores, los cuales son:
Servicio de Impuestos Internos, en lo que respecta a responsabilidades tributarias y por otro lado
se encuentra la Aduana de Chile, la cual tiene directa relacion con las operaciones de comercio
exterior realizadas, en cuanto a plazos de ingreso de datos, multas asociadas a la misma,
documentos y mercancias ingresantes o salientes del territorio nacional, pago de infracciones, entre

otras.
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1.16.Razones que impulsan el tema a desarrollar

Existen cuatro razones principales por la cual se ha decidido profundizar en la temética del clima

organizacional, las cuales se detallan a continuacion:

Experiencias propias; En cuanto a la vivencia que cada alumno tuvo en sus respectivas empresas
durante la practica profesional, hubo una diferencia en cuanto al clima en el cual se desenvolvian.
Precisamente hablando, mientras Valeska Gonzalez destacaba por scbre todo el ambiente
caracteristico de la empresa (tal como se menciona en el primer capitulo de su practica). Esto la
hacia disfrutar plenamente de su proceso, ademds de aprender sin miedo a ser reprendida o
ridiculizada. Sumado a esto, diariamente aumentaba su motivacion por desarrollar sus labores, ya
que tenia por certeza que, aunque estas eran muchas veces largas e involucraban mucho

compromiso, existia mucho respeto y ademas la comunicacion era fluida y agradable.

Nicolds Mancilla, por el contrario, lo que mas recuerda de su proceso, es el mal ambiente existente
dentro de la Agencia de Aduana, ya que, por ejemplo, al tener que realizar muchas cosas
manualmente, era mal visto si preguntaba o pedia ayuda mas de una vez. Otras situnaciones por
destacar, es que existia falta de comunicacién, lo cual dificultaba las tareas diarias, frecuentemente
los procesos debian ser repetidos y la disposicién de los encargados de cada departamento era

deficiente, lo cual generaba que los empleados trabajaban desmotivados.

Los estudios implicados con los Negocios Internacionales han sido parciales, enfocandose
principalmente en los estilos de liderazgo que predominan en cada superior. A diferencia de esto,
se plantea el analisis completo del clima organizacional, identificando y desarrollando cada
dimension que forma parte de este, para demostrar que influye en el cumplimiento de las metas y

objetivos de la empresa.

Clima organizacional como ventaja competitiva: Ya que a partir de la tiltima década del siglo XX

los estudios del clima organizacional fueron tomando mayor fuerza e importancia dentro de las

empresas, variados estudios hoy en dia han relacionado este mismo con la productividad de sus

organizaciones, lo cual genera en variados ambitos una ventaja competitiva, ya que, ademas,

provoca que sus propios trabajadores se sientan satisfechos con su lugar de trabajo, y que las

personas externas reconozean el nombre de la empresa por su clima, y por ende estas mismas se
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destacan. Esto se ve ejemplificado en un reporte denominado como “Great Place to Work™, en
donde entidades como “Fortune™ (la revista global de negocios), categorizan a las companias por

su excelente clima laboral. Entre estas destacan Google y Cisco.

Creacion de equipos de trabajo: Existiendo la gran posibilidad de escalar dentro de las empresas
en las cuales se desarrolle el potencial de cada uno de los estudiantes, siendo estos trabajadores
dependientes o independientes, siempre existira una instancia en la cual se deba tener gente a
cargo. Es por esta razén que, enfocéndose en las metas personales y organizacionales, se sabra
luego del presente estudio que esto sera un gran potencial a la hora de tomar decisiones
estratégicas, teniendo en cuenta la percepeion de las personas que conforman el equipo de trabajo,

con el objetivo de aprovechar el potencial que involucra tener una unidad satisfecha.
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CAPITULO 1I: MARCO TEORICO
2.1. Objetivo general:

Determinar diferencias de percepcién de los empleados scbre el clima laboral de la Agencia de
Aduanas Pamela Ortega Mifio y Freight Forwarder Billabona Chile Logistics.

2.2. Objetivos especificos:

- Diagnosticar el clima laboral dentro de las empresas Pamela Ortega Mifio y Billabona
Chile - Logistics.

- Contextualizar clima organizacional en las empresas anteriormente mencionadas.

- Aplicar encuesta que permita determinar la percepcion de los empleados de estas
empresas con respecto a su clima.

- Analisis comparativo de clima laboral entre la Agencia de Aduana Pamela Ortega Mifio
y Agencia Billabona Chile Logistics.

2.3. El Clima Organizacional
2.3.1. ;Cémo y cuando se descubri6 este ambito de estudio?

A principios del siglo pasado, el estudio del clima organizacional no se habia Ilevado a cabo, ya
que los enfoques no se cenfraron necesariamente en el actuar de los seres humanos dentro de las
organizaciones. Sin embargo, a medida que empezaron a pasar los afios, los estudios de este topico
emergieron de la psicologia, como una manera para entender el comportamiento de las personas

frente a las influencias de cada situacion y encontrar caracteristicas de los individuos.

Precisamente, los investigadores en aquel entonces estaban interesados en procesos basicos
sensoriales, tales como la audicion, la vista y las experiencias asociadas con ellas, asi como

también su aprendizaje y sus procesos motivacionales (Yu, Yu, & Yu, 2013).



A pesar de reconocer la importancia del tema, las primeras investigaciones realizadas
efectivamente con respecto al clima organizacional de la empresa comenzaron a principios del afio
1970, las cuales se caracterizaron de primer momeito por intentar encontrar la definicion precisa
del concepto con un enfoque cuantitativo. Sin embargo. se apunté hacia el clima como tal,
omitiendo la existencia del concepto “organizacional”, aunque este se concretd posteriormente

durante la década de los 80.

Toda esta investigacion se vio influenciada por las teorias de la psicologia industrial, por lo cual
paso a segundo plano, debido a que el concepto de “clima organizacional” no parecio captar la
riqueza que contenia el medio ambiente organizacional, lo que, por el contrario, si sucedia con el

estudio de la cultura organizacional (Gonzalez-Burboa, Manriquez, & Venegas. 2014).

232 ;Clima o cultura organizacional?

El Clima Organizacional es un area de estudio ubicada principalmente dentro de las Ciencias
Sociales, que se fue desarrollando de manera mas profunda en las ultimas tres décadas del siglo
XX. Esta area captd el interés de algunas areas como la Sociologia, la Psicologia, y la
Antropologia, aunque principalmente fueron las dos primeras las cuales desarrollaron de manera
mas exhaustiva este concepto. Es asi como dichas ciencias generaron gran repercusién en la forma

en que se abordaban los constructos sociales dentro de las empresas.

Cada una de estas disciplinas a su vez fueron estableciendo y desarrollando sus propias
perspectivas y definiciones de manera simultanea, lo cual ha generado disputas para determinar
cudl era el método mas adecuado para realizar estudios de Clima, ademas de encontrar un contraste

con aquello que se conoce como “Cultura Organizacional™.

En definitiva, para poder comparar ambos conceptos, es necesario contar con una definicién de
cada tema. Aunque el primer concepto depende en mayor medida al enfoque al cual pertenece y
las dimensiones que este abarque, se debe dar a conocer a grandes rasgos de qué trata. De esta
manera, “el clima es considerado como un atributo de la organizacion, un conglomerado de

actitudes, sentimientos y comporiamientos que caracteriza la vida en la organizacion, y existe
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independientemente de las percepciones y entendimientos de los miembios de la organizacion.'
(Ekvall, 1996). Por otra parte, Cultura Organizacional consiste en un punto de vista mas global, ya
que se define como “conjunto complejo de valoves, creencias, suposiciones y stmbolos que definen

la forma en que una empresa realiza sus negocios.” (Barney, 1986).

Luego de haber conocido ambas conceptualizaciones, se reconoce que el clima enfatiza la
apreciacion personal que tienen los individuos que componen a la organizacion. Y file este punto
una de las principales causas que impulsé el estudio de la Cultura Organizacional, ya que en sus
comienzos la Psicologia se enfocod netamente en el individuo, lo cual creé una brecha que la
Sociologia aprovechd y que tuvo como consecuencia el planteamiento conceptual que conllevaba

una forma mas amplia de abarcar a las organizaciones.

Desde aquel entonces, los estudios comenzaron a dar énfasis a la relacion que se generaba dentro
de la organizacién, mas alld del analisis individual de las personas, debido a que la Cultura a
diferencia del Clima, entrega mayores alcances y da mayor importancia a las experiencias que las
personas viven en comin dentro de sus lugares de trabajo, las cuales son significativas para las

relaciones que se establecen dentro de la misma.

Sin embargo, autores como Siehl y Martin expresan en sus estudios numerosos alcances implicitos
que surgen de la Cultura Organizacional, principalmente la dificultad para corroborar
cuantitativamente los efectos que promovia dicha disciplina. Como consecuencia de esto, plantean
que diversos “académicos no estaban muy seguros acerca de lo que la cultura era y lo que
representa, e incluso si era apropiado para tratar de vincular la Cultura Organizacional con el

éxito financiero de las corporaciones” (Siehl & Martin, 1989).

Dichas dificultades impulsaron a la Psicologia Industrial a entregar el sustento necesario para que
las empresas fijaran nuevamente la atencion en el estudio de Clima Organizacional, ya que esta
rama de la Psicologia fue la principal precursora en generar la correlacion de los estudios respecto

a los resultados esperados por las empresas. Por ende, se estipuld que:

"Tal vez el resultado mds importante de esta drea de investigacion de la Psicologia ha sido la

aceptacion de un nivel de teoria y los datos que no sean el individiio como relevantes e importantes
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en la investigacion psicolégica de la organizacion y la prdctica” (Sclmeider, Ehrhart, & Macey,

2013).

Es de esta forma que el Clima Organizacional se reposicioné y se desarrolld hasta la actualidad,
dando un sustento a la investigacion, con niimeros que respaldan y orientan la toma de decisiones,
asi como pruebas sélidas para la validez de percepciones del Clima para entender y predecir

importantes resultados especificos de la organizacion.

233 ;Cual era el enfoque o discusion de los primeros afios de investigacion?

La ciencia que dio inicio a la explicacién de estos topicos fue Ia psicologia industmial, también

conocida como psicologia organizacional.

Desde el nacimiento de esta rama de la psicologia, el enfoque principal fue en los individuos y su
comportamiento, asi como también en las diferencias individuales entre cada uno, ya que estas
mismas se reflejaban en el desempefio laboral. Otros estudios de la época incluian también
caracteristicas situacionales de las personas, variacién medicambiental, clima social y clima
gerencial para describir la relacién entre lideres y sus seguidores en el trabajo. (Schneider,

Gonzalez-Roma, Ostroff, & West, 2017)

234 ;Como es el escenario en la actualidad?

Hoy en dia, se ha ampliado la investigacion de este tOpico, ya que se relaciona y se compara

directamente con temas tales como:

- El impacto del clima organizacional en el clima seguro y comportamiento individual
(Neal, Griffin, & Hart, 2000).
- Validacion de la medida del clima organizacional: Enlaces a practicas de gestidn,

productividad e innovacion. (Patterson, y otros, 2005).
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- Clima organizacional y productividad de la empresa: el papel de la influencia del
empleado y su nivel. (Patterson, Warr, & West, 2004).

- Cdémo el clima organizacional y la estructura afectan el conocimiento administrativo;
La perspectiva de la interaccién social. (Chen & Huang, 2007).

- Clima organizacional y Cultura. (Schneider, Ehrhart, & Macey, 2013).

- Practicas de recursos humanos, clima organizacional y satisfaccion del cliente. (Rogg,
Schmidt, Shull, & Schmitt, 2001).

- Unanueva trilogia para comprender la relacion entre el clima organizacional, €l acoso
laboral y la salud de los empleados. (Qureshi, Rasli, & Zaman, 2014).

- Clima y cultura organizacional: Dos componentes esenciales en la productividad
laboral (Estrada, Pupo, Rodriguez, & Caiiedo, 2009).

- Liderazgo y Clima Organizacional (Alves, 2000).

23.5 Enfoques del clima organizacional.

Para comprender mas acerca de los estudios relacionados con el clima organizacional, es
importante mencionar que, asi como existen diversos autores que definen este concepto, también
aparecen con ¢llos diversos enfoques que lo desarrollan. Estos permiten, entre otras cosas, abarcar
de manera mucho mas amplia la temética organizacional, ya que apunta a diversas caracteristicas,

y variados contrastes entre una definicién y otra.

En otras palabras, permiten realizar una comparacién entre una conceptualizacion, encontrando

similitudes y diferencias.

Estos enfoques seran definidos, ademads de nombrar a los autores mas representativos de cada uno,

los cuales son propuestos por Moran y Volkwein, y que se detallan a continuacion:

- Enfoque perceptual

También denominado enfoque perceptivo/psicologico. La base para la formacion del clima y su
génesis esta dentro del individuo. Este incorpora el entendimiento de que los individuos responden,

interpretan e interactGan a las distintas situaciones de una forma que sea psicoldgicamente
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significativa para ellos. Por ende, el clima psicolégico es producto de los procesos cognitivos y
perceptuales de las personas, lo cual se ve reflejado en la interpretacion de las situaciones en
maneras que son psicoldgicamente importantes para los individuos (Verbeke, Volgering, &
Hessels, 1998).

Los autores mas representativos de esta perspectiva y con mayor influencia son:

- Litwin y Stringer (1968)

- James y Jones (1974)

- James, Hartman, Stebbins y Jones (1978)
- Joyce y Slocum (1982, 1984)

- Schneider y Reichers (1983)

- Enfoque cultural

Actiia netamente como un sistema ideacional, el cual estd enfocado principalmente en los
patrones del significado representados a través de los valores, normas, conocimiento formal,
creencias y formas expresivas. En otras palabras, el clima organizacional esta creado por un grupo

de individuos que comparten una esiructura en comun. (Moran & Volkwein, 1992)
Los autores representativos de esta perspectiva y con mayor influencia son:

- Selznick (1957)

- Berger y Luckman (1967)
- Goodenough (1971)

- Clark (1972)

- Geertz (1973)

-  Keesing (1974)

- Allaire y Firsirotu (1984)
- McPhee (1985)

- Ashforth (1985)
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- Enfoque interactivo

Se refiere principalmente a la interaccion que existe entre los individuos cuando participan en el
proceso de interpretacion y comprension de las realidades organizacionales, Ademads, cada persona
tendra una manera particular y diferente de respuesta frente a los sucesos participativos de la

empresa. (Nifio, Rodriguez, & Cérdenas, 2009),
Los autores representativos de esta perspectiva y con mayor influencia son:

- Blumer (1969)

- Joyce y Slocum (1979)

- Terborg (1981)

- Schneider y Reichers (1983)

- Enfoque estructural

El clima es considerado como una manifestacion objetiva de la estructura organizativa y se crea
debido a la exposicion de los empleados frente al sistema inherente a la organizacion. Como
consecuencia, los miembros adquieren percepciones similares de dicho sistema, y esto hace que

se forme en su totalidad el clima organizacional. (Pérez & Rivera, 2015)
Los autores representativos de esta perspectiva y con mayor influencia son:

- Indik (1965)

- Inkson et al. (1970)
- Guion (1973)

- Payne y Pugh (1976)
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2.3.6 Criticas o alcances a los enfoques

- Enfoque perceptual

En primer lugar, se sefiala que, si se ubica el origen del clima completamente dentro de la
percepcion individual, se esta ignorando la posibilidad de crear este clima como una propiedad
organizacional. Es decir, se analiza enteramente lo perceptual de manera particular, y no como una

sinergia.

Otro alcance que distinguir es que bajo esta teoria se asume que, los individuos no crean el propio
clima a través de la interaccion con el resto de sus compaiieros o trabajadores, sino que mas bien

lo aportan y lo imponen.

- Enfogue cultural

No se ocupa de las caracteristicas psicoldgicas subjetivas inherentes a cada individuo.
No se enfoca en las propiedades formales de las organizaciones.

No presenta una explicacion de céomo los individuos combinan lo psicolégico con las

caracteristicas propias de su organizacion. (Castro & Martins, 2010).

- Enfoque interactivo

No estd considerada la medida en que la cultura organizacional compartida dentro de la

organizacion influye en los miembros de un grupo.

No considera un analisis mas amplio del contexto organizacional en el cual se desempefian los
trabajadores. (Moran & Volkwein, 1992)

- Enfoque estructural

Las criticas para este modelo principalmente son en cuanto a lo conceptual v a lo empirico.
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En primer lugar, el enfoque estructural no toma en cuenta las diferencias que puedan surgir en los
grupos de trabajo. En otras palabras, las propiedades intelectuales suelen tener percepciones
similares con respecto a su lugar de trabajo, tal como se mencioné en la definicion de este enfoque,
pero solamente se pueden utilizar para diferenciar el clima entre una organizacion y otra, y no para
las diferencias perceptuales entre un grupo y otro dentro de la misma organizacion. Por lo tanto,

estos estan sujetos a influencias estructurales similares.

Por otra parte, las relaciones entre los elementos estructurales y climas no se han mantenido, ya
que, de acuerdo con los estudios de literatura y estudios cuantitativos, se difiere en el resultado
arrojado, en cuanto a la correlacion entre clima y estructura (lo cual hace referencia principalmente
a aspectos tales como la jerarquia y el tamafio de la empresa). Esto indica que no existe una
coherencia suficiente que sirva para sostener el enfoque estructural como la tinica explicacion

existente del origen de los climas (Schneider & Reichers, 1983).

2.3.7 Dimensiones del clima organizacional:

Al igual que los enfoques, que definen una tendencia en el modo de pensamiento respecto del
clima organizacional, se pueden encontrar variadas dimensiones utilizadas para medirlo y
cuantificarlo. Existen también grupos de autores que definen el tema de estudio en base a estas
dimensiones. Es por esto por lo que, a continuacion, se entregara un analisis de los autores que
incursionaron en el contenido, como es el caso de Likert (1986), Litwin y Stringer (1968), Brunet

(1987) y Pritchard y Karasick (1973), quienes propusieron formas diferentes para medir ¢l clima.

Con el objetivo de cuantificar este fendmeno, estos autores fueron incursionando y adaptando sus
teorias para encontrar la forma més adecuada de medicion, tanto desde el punto de vista de la
psicologia, como desde la sociologia, haciendo un diagndstico de la empresa y definiendo las
dimensiones que lo afectan, desde la década del 70 hasta el dia de hoy. Para una mayor

comprension de los inicios de tales teorias, finalmente se concluye que:

“las dimensiones del clima organizacional son las caracteristicas susceptibles de ser medidas en

una organizacién y que influyen en el comportamiento de los individuos. Por esta razdn, para
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llevar a cabo un diagndstico de clima organizacional es conveniente conocer las diversas
dimensiones que han sido investigadas por estudiosos interesados en definir los elementos que

afectan el ambiente de las organizaciones. " (Sandoval, 2004)

En sus origenes, el clima organizacional tomé mayor fuerza con Litwin y Stringer, quienes
comenzaron por definir clima organizacional basidndose en 9 dimensiones, lo cual también les
permitia medirlo. Para ejecutar este instrumento, se utiliza una encuesta de 53 preguntas
aproximadamente, las cuales dan sustento a las 9 dimensiones que se evaluaran: Estructura,
Responsabilidad, Recompensa, Riesgo, Calidez, Normas Apoyo, Conflicto e Identidad. Estas

dimensiones son la base de medicion, por lo cual se definiran a continuacion (Muchinsky, 1976):

- Estructura. El sentimiento de los empleados respecto de las restricciones, el niimero de
reglas, controles y procedimientos que existen. Enfasis en la estructura formal.

- Responsabilidad. El sentimiento por parte de los trabajadores de "ser su propio jefe”.
Poder tomar las decisiones solo y no tener que consultar cada paso con los superiores.

- Recompensa. El sentimiento de ser recompensado por el trabajo bien hecho. Enfasis en
la recompensa positiva mas que en el castigo.

- Riesgo. El sentido de riesgo y de desafio en el trabajo y en la organizacién. Enfasis en
tomar riesgos calculados.

- Calidez. La percepeion de una buena confraternidad general. Enfasis en la prevalencia
de la amistad y de grupos sociales informales.

- Normas. La percepcién de la importancia de las norinas y exigencias en el rendimiento
en el trabajo. Enfasis puesto en hacer un buen trabajo.

- Apoyo. La percepcion de la ayuda mutua de los directivos y empleados de la
organizacién. Enfasis en el mutuo apoyo para enfrentar los problemas.

- Conflicto. El sentimiento que los directivos presten atencién a las opiniones, aunque
éstas sean divergentes de su punto de vista. Enfasis en tratar los problemas en forma
abierta.

- Identidad. El sentimiento que se pertenece a una empresa y €s un miembro valioso

dentro de ella Y del grupo de trabajo especifico.
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Por su parte, Likert entrega una categorizacion diferente y define clima organizacional
considerando 8 dimensiones y para ello aplica un instrumento que mide la percepeion del clima

definiendo las categorias de esta forma:

- Los métodos de mando: La forma en que se utiliza el liderazgo para influir en los
empleados.

- Las caracteristicas de las fuerzas motivacionales: Los procedimientos que se
instrumentan para motivar a los empleados y responder a sus necesidades.

- Las caracteristicas de los procesos de comunicacion: La naturaleza de los tipos de
comunicacion en la empresa, asi como la manera de ejercerlos.

- Las caracteristicas de los procesos de influencia: La importancia de la interaccion
superior/subordinado para establecer los objetivos de la organizacion.

- Las caracteristicas de los procesos de toma de decisiones: La pertinencia de las
informaciones en que se basan las decisiones, asi como el reparto de funciones.

- Las caracteristicas de los procesos de planificacion: La forma en que se establece el
sistema de fijacion de objetivos o directrices.

- Las caracteristicas de los procesos de control: El gjercicio y la distribucion del control
entre las instancias organizacionales.

- Los objetivos de rendimiento y de perfeccionamiento, la planificacion, asi como la

formacidn deseada.

Dentro de la comparacion que se puede realizar de los procesos que miden ambos métodos, se
afirma que Litwin y Stringer tienen una estructura que permite ver un panorama mas amplio de la
empresa, ya que abarca de forma mas general las dimensiones. Por ofra parte, se encuentra que
Likert se centra mas en los procesos comunicacionales para la toma de decisiones y cémo se llevan

a cabo los procesos en distintas areas de la empresa.

Los autores Pritchard y Karasick, en contraste a lo anterior, desarrollaron un instrumento de

medida de clima que estuviera compuesto por once dimensiones:

- Autonomia: Se trata del grado de libertad que el individuo puede tener en la toma de

decisiones y en la forma de solucionar los problemas.
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Conflicto y cooperacion: Esta dimensién se refiere al nivel de colaboraciéon que se
observa entre los empleados en el ejercicio de su trabajo y en los apoyos materiales y
humanos que éstos reciben de su organizacion.

Relaciones sociales: Se trata aqui del tipo de atmédsfera social y de amistad que se
observa dentro de la organizacion.

Estructura: Esta dimensién cubre las directrices, las consignas y las politicas que puede
emitir una organizacion y que afectan directamente la forma de llevar a cabo una tarea.
Remuneracion: Este aspecto se apoya en la forma en que se remunera a los trabajadores,
Rendimiento: Es la relacion que existe entre la remuneracion y el trabajo bien hecho y
conforme a las habilidades del ejecutante.

Motivacién: Esta dimension se apoya en los aspectos motivacionales que desarrolla la
organizacion en sus empleados.

Estatus: Se refiere a las diferencias jerarquicas (superiores/subordinados) y a la
importancia que la organizacion les da a estas diferencias.

Flexibilidad e innovacién: Esta dimensién cubre la voluntad de una organizacion de
experimentar cosas nuevas y de cambiar la forma de hacerlas.

Centralizacién de la toma de decisiones: Analiza de qué manera delega la empresa el
proceso de toma de decisiones entre los niveles jerarquicos.

Apoyo: Este aspecto s¢ basa en el tipo de apoyo que da la alta direccion a los empleados

frente a los problemas relacionados o no con el trabajo.

En el caso de Pritchard y Karasick, su modelo es el que contiene mayor cantidad de dimensiones

a medir, y presenta una combinacion de estas que es mas completa, ya que estan enfocadas en lo

que es comunicacion, pero también en los procesos que se desarrollan en la empresa.

Finalmente se expone a Brunet, quien es uno de los autores que propuso una forma mas reducida

para ejecutar el analisis del clima organizacional, va que el instrumento que utilizd para realizar el

estudio solo se componia de 4 dimensiones:

Autonomia Individual: Esta dimensioén incluye la responsabilidad, la independencia de

los individuos y la rigidez de las leyes de la organizacion. El aspecto primordial de esta
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dimension es la posibilidad del individuo de ser su propio patron y de conservar para
€] mismo un cierto grado de decision.

- Grado de estructura que impone el puesto: Esta dimension mide el grado al que los
individuos y los métodos de trabajo se establecen y se comunican a los empleados por
parte de los superiores.

- Tipo de recompensa: Se basa en los aspectos monetarios y las posibilidades de
promocion.

- Consideracion, agradecimiento y apoyo: Estos términos se refieren al estimulo y al

apoyo que un empleado recibe de su superior.

A continuacién, se presenta la tabla N° 1 la cual muestra en su primera columna las dimensiones
del clima organizacional, luego su autor y posteriormente la definicion correspondiente al autor de

dichas dimensiones.

Tabla 1: Tabla comparativa de definiciones por autor.

Dimensiones Autor Definicién de Clima

Modelo de 9 (Litwin & “El clima organizacional atafie a los efectos subjetivos

dimensiones Stringer, percibidos del sistema formal y del estilo de los
1968) administradores, asi como de otros factores ambientales

importantes sobre las actitudes, creencias, valores y
motivaciones de las personas que trabajaban en una
organizacion.”

Modelo de 8 Likert y “el clima organizacional el término ufilizado para describir
dimensiones Gibson la estructura psicoldgica de las organizaciones. El clima es
(1986) la sensacién, personalidad o cardcter del ambiente de la

Organizacién, es una cualidad relativamente duradera del
medio ambiente interno de una organizacién que
experimentan  sus miembros, influye en su
comportamiento y puede describirse en términos de los
valores de una serie particular de caracteristicas o atributos
de la organizacién.”
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Modelo de 11 Pritchard vy “Una calidad relativamente duradera
Dimensiones Karasick ‘ .
(1973) del entomo interno de una organizacion que lo distingue
de otras organizaciones; y que:

a. Resulta del comportamiento y las politicas de los
miembros de la organizacién,

especialmente de la alta direccidén
b. Lo que es percibido por los miembros de la organizacién
c. Que sirve de base para nterpretar la situacion

d. Actha como una fuente de presion para dirigir la
actividad™

Modelo de 4 Brunet percepciones del ambiente organizacional determinado
Dimensiones (1987) por los valores, actitudes u opiniones de los empleados, vy
las wvarisbles resultantes como la satisfaccion y la
productividad que estan nfluenciadas por las variables del
medio y las vanables personales

Fuente: Elaboracién propia basado en revision de literatura, 2018.
- Actualizacién del constructo

En el caso de la definicion del clima organizacional, es destacable que se ha ido actualizando e
influenciando por la visién propuesta intrinsecamente, reconociendo distintas estructuras que
ayudaran a la conformacion de un concepto que permita dar a conocer situacion que se encuentra
la empresa en el momento del estudio. Para eso, Litwin y Stringer definieron clima organizacional

de la siguiente forma:

“El clima organizacional ataiie a los efectos subjetivos percibidos del sistema formal y del estilo
de los administradores, asi como de otros factores ambientales importantes sobre las actitudes,
creencias, valoves y motivaciones de las personas que trabajaban en una organizacion. ” (Litwin

& Stringer, 1968)

Asi como Litwin y Stringer le dan énfasis a los efectos que genera el estilos de los administradores

en ¢l clima organizacional y como es percibido por sus colaboradores, también se encuentran a
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otros autores como Likert, que incluyen otras particularidades a la definicion de clima
organizacional, otorgando a la empresa una estructura psicologica que se genera a través de la
interaccion de los colaboradores y reconoce la influencia del medio ambiente interno que hace a

la empresa tnica y distintiva de otras empresas. Por su parte, Likert y Gibson (1986) plantean que:

“el clima organizacional el término utilizado para describir la estructura psicologica de las
organizaciones. El clima es la sensacién, personalidad o cardcter del ambiente de la
Organizacién, es una cualidad relativamente duradera del medio ambiente interno de una
organizacion que experimentan sus miembros, influye en su comportamiento y puede describiise
en términos de los valores de una serie particular de caracteristicas o atributos de la

organizacidn.” (Likert & Gibson, 1986)

Al igual que el autor anterior, existen algunos que buscan reafirmar que el clima organizacional
estd basado en las construcciones que se generan de las percepciones en comin, como en el caso
de Pritchard y Karasick, quienes definen el concepto como “una calidad relativamente duradera

del entorno interno de una organizacién que lo distingue de otras organizaciones; y que:

Resulta del comportamiento y las politicas de los miembros de la organizacion, especialmenie de
la alta direccidn; Lo gue es percibido por los miembros de la organizacion; Que sirve de base
para interpretar la situacion; Actia como wna fuente de presion para dirigir la actividad”

(Pritchard & Karasick, 1973).

Estos también reconocen que las percepciones individuales de los colaboradores deben ser
tomadas en cuenta para la medicion del clima, ya que influyen en las relaciones que se establecen

entre los colaboradores.

Finalmente se encuentra la postura que presenta Brunet, en la cual se reconocen tanto las
influencias del medio ambiente como las influencias personales e individuales de cada integrante
de la organizacion como variables que afectan a la productividad de la empresa y que deben ser

reconocidos como un actor relevante para mejorar e impulsar la toma de decisiones.

Es asi como Brunet (1987) define el clima organizacional como “las percepciones del ambiente

organizacional determinado por los valores, actitudes u opiniones de los empleados, y las
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variables resultantes como la satisfaccién y la productividad que estan influenciadas por las

variables del medio y las variables personales™ (Brunet, 1987).

A pesar de las diferencias y desacuerdos que se crean entre los diversos autores con respecto a las
dimensiones mencionadas anteriormente, es posible encontrar entre ellas ciertos aspectos en

comn, los cuales se detallan a continuacion:

“El tipo de recompensa o remuneracion que la organizacion le otorga a sus empleados, con

respecio a las furiciones desarrolladas dentro de la misma.

El grado de estructura y de obligaciones que se imponen a los miembros de una organizacion por

el puesto en el cual se desempeiia.

El apoyo, la consideracién y el agradecimiento que los empleados reciben por parte de sus

SUPEFIOIEs.

El nivel que se alcanza de autonomia individual vivido por cada uno de los actores dentro del

sistema.” (Acosta & Venegas, 2010).

En resumen y tal como se ha percibido en el presente trabajo, existen diversas definiciones que
permiten conocer el concepto de clima organizacional, cada una de ellas con énfasis en algin
enfoque, o, por el contrario, basado en alguna dimension en particular. Debido a esto, entiende por

clima organizacional como:

“el ambiente donde se reflejan las facilidades o dificultades que encuentra la persona para
aumentar o disminuir su desempeiio, o para encontrar su punto de equilibrio. Es decir, la
percepcion que tienen las personas, de cudles son las dificultades quie existen en una organizacion
y la influencia que sobre estos ejercen las estruciuras organizativas, factores internos o externos
del proceso de trabajo actuando como facilitadores o entorpecedores del logro de la calidad de

los objetivos de la organizacion. ” (Segredo, 2011).

Los Negocios Internacionales y su relacion con el Clima Organizacional.
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Rubros que han estudiado el clima

Los estudios del clima organizacional se han desarrollado en diferentes rubros a nivel nacional e
internacional, los cuales abarcan desde la formacion educacional de las personas, hasta en areas

laborales de distinta indole, las cuales se ejemplificaran a continuacion:

Area de Salud, ejemplificado en un estudio que tiene como nombre: “Clima Organizacional y
satisfaccion laboral en un establecimiento de salud estatal: Hospital tipo 17, (Chiang, Salazar, &
Niuifiez, 2007)

Education, in “Organizational Climate, School Health, and Effectiveness: A Comparative

Analysis. (Hoy, Tarter, & R, 1990)

Instituciones publicas, por ejemplo, el estudio de “Clima organizacional y satisfaccién laboral en
organizaciones del sector estatal (Instituciones Pablicas) Desarrollo, adaptacion y validaciéon de

instrumentos”. (Chiang M. M., Salazar, Huerta, & Nuiiez, 2008)

Telecomunicaciones, en la investigacién conocida como “Motivacion laboral y clima
organizacional en empresas de telecomunicaciones: factores diferenciadores entre las empresas

publica y privada™. (Chaparro, 2006)

Sector Privado, como en “Relacién Entre el Clima Organizacional y la Satisfaccidon Laboral en

una Pequeifia Empresa del Sector Privado. (Arias & Arias, 2014)

Cabe mencionar que, tras una ardua investigacion de literatura entre las cuales se encuentran libros,
articulos de psicologia, sociologia, cientificos, tesis de diversas umiversidades, no se han
encontrado trabajos que contengan un anélisis profundo de clima organizacional relacionado con

los Negocios Internacionales.

Debido a la situacion que se expone en el parrafo anterior, es que se ha decidido demostrar
mediante este trabajo que, el clima organizacional es importante tanto en las areas ya
gjemplificadas, como en la de los negocios internacionales, proponiendo una vision mas
humanizada de ellos, especificamente orientada a las operaciones del comercio exterior. Para ello,

primero se dara a conocer la situacion actual con respecto a las transacciones internacionales de
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Latinoamérica y el Caribe, haciendo luego énfasis en Chile y finalmente enfocado en la Quinta
Region de Valparaiso, y posteriormente se establecera un vinculo entre aquellas operaciones y la

caracterizacion ideal de las empresas y su clima organizacional.

2.3.8 Comercio exterior de Latinoamérica y el Caribe.

El detalle que se presenta a continuacion corresponde al boletin estadistico de comercio exterior
de bienes en el continente, actualizado al afio 2017, basado en los datos entregados por la CEPAL

en su boletin estadistico (Comision Econdmica para América Latina y el Caribe, 2015).

Las exportaciones totales de Latinoamérica y el Caribe alcanzaron una suma de $978.632 millones
de dolares, las cuales representan un fuerte crecimiento, luego del descenso que presentaron el afio

anterior.
Las importaciones fueron de $976.495 millones de dolares.

Esta region aumento sus exportaciones, presentando un crecimiento superior al promedio mundial
(+12,8% versus +10,1%), mientras que las importaciones tuvieron una expansion menor que el
207

promedio mundial “(+8,7% versus +11,2%])"” (Comision Econémica para América Latina y el
Caribe, 2015).

El superavit comercial alcanzd los $2.137 millones de ddlares, el cual fue impulsado
principalmente por los superavits de Brasil y Venezuela, B.R, y complementados por aquellos de
Surinam, Chile y Perti. A pesar de esto, la balanza comercial de la region fue negativa en la segunda
mitad del afio, va que el aumento de las importaciones de insumos intermedios (por ejemplo:
materias primas, combustibles, ttiles de oficinas, etc.) provocd un aumento de déficit comercial

en Argentina y México.
- Comercio Exterior de Chile

Tal como se conoce, Chile posee una economia bastante abierta, ya que ha firmado variados

Tratados de Libre Comercio (TLC) con diversas economias de peso, sobre todo con Corea del Sur,
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Estados Unidos, la Unién Europea y China, ademas de ser parte de la Alianza Pacifica desde el

2012.

Algunas cifras del intercambio chileno se presentan a continuacion. Se debe mencionar que estas
estan actualizadas al afio 2017 y basadas en la informacion que la DIRECON publica en sus

estudios. (Direccion General de Relaciones Econdmicas Internacionales, 2018)

Las exportaciones totales presentaron una expansion anual del 13%, lo cual se traduce en un monto
de US$68.306 millones (FOB). Esta situacion ocurrio principalmente debido al aumento de los
embarques de cobre, los cuales se acrecentaron en un 21%, correspondiendo al 50% de las

exportaciones totales del pais.

Las importaciones aumentaron en un 11% respecto del aiio anterior, alcanzando asi una suma de
US$65.162 millones (CIF), superando ademas la caida anual de 6% en el tipo de cambio nominal
(vale decir, pesos por délares). Este aumento de valor importado se vio afectado por la mejora en
las expectativas de los agentes econdmicos, la recuperacion paulatina en la actividad econémica,

la caida anual de 4% en el tipo de cambio nominal y el alza del valor del petréleo durante el 2017.

En el afio 2017, el intercambio comercial de Chile alcanzé un valor de US$133.468 millones, lo

cual representa un aumento del 12% con respecto al aiio anterior.

La balanza comercial de Chile permanece estructuralmente positiva, con US$6.900 millones, la
cual ademas se ve beneficiada gracias al repunte de la exportacion del cobre (tal como se menciono

anteriormente). (Santander TradePortal, 2012)

- (Coémo es la situacion en la Quinta Regiéon?

Extrayendo informacién desde el sitio del Servicio Nacional de Aduanas, se ha decidido dar a
conocer como es la actividad en la Region de Valparaiso, ya que, a la fecha de diciembre de 2017,
presentaba la mayor cantidad de toneladas importadas, utilizando entonces el primer lugar a nivel

nacional, con un total de 29.861.030 ton. (Servicio Nacional de Aduana, 2018)

62



Por el lado de las exportaciones, en cuanto a la cantidad de toneladas, ocupa el tercer lugar, con

una carga total de 10.243.302 ton. (Servicio Nacional de Aduana, 2018)

Ademas, la Comision Econémica para América Latina y el Caribe (CEPAL), realiza un ranking
todos los afios para medir el desempeifio de todos los puertos. En este contexto, “el puerto de San
Antonio se llevo el primer lugar nacional y décimo Latinoamericano, con una transferencia de
1.296.890 TEUS', y le siguié Puerto Valparaiso en la posicion 16 con 1.073.734 unidades de 20
pies" (Portal Portuario, 2018).

Finalmente, teniendo en consideracion el desarrollo tedrico de la presente investigacion, asi como
también la totalidad de las cifras mencionadas en este altimo item, y a su vez destacando la
participacion que ha tenido a nivel general el continente latinoamericano y especificamente Chile
y sus destacados puertos de la region, es que se establecera el vinculo entre clima organizacional

y los negocios internacionales, mediante la proposicion que se muestra a continuacion:

Hace ya muchos afios, el mundo ha ido incrementando su nivel de globalizacion: todo lo que ocurre
en un pais repercutira de alguna manera u otra en el resto del mundo, por lo cual siempre se buscara
la menor cantidad de dificultades posibles. En este marco, aquello que permite la conexion, desde
un punto de vista exclusivamente econémico, es el comercio exterior. Esto da paso, a su vez, a una
interdependencia mundial, ya que se intercambian los bienes y servicios que un pais posee en

mayor medida con respecto al otro, lo cual se conoce en otras palabras como ventaja comparativa.

Adicionalmente a las ventajas que Chile presenta con respecto a otros paises, el comercio exterior
es una de las caracteristicas que ha desarrollado este pais a través de su apertura comercial. Pero
al hablar de esto no se conoce verdaderamente realidad de las personas que operan detras de todas
estas transacciones, sin dejar de mencionar el clima organizacional de las empresas en las cuales
se desarrollan los trabajadores. Asi como existen las que destacan en su clima, también estan
aquellas que presentan ciertas deficiencias en cuanto a las dimensiones de este mismo. Se exponen
alcances referidos a las condiciones laborales, salariales, comunicacionales, entre muchas otras
mas, y que provocan molestias provenientes de los mismos trabajadores, las cuales repercuten

principalmente en el buen desarrollo de toda 1a cadena de valor del comercio exterior, perjudicando

! Unidad equivalente a veinte pies.
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las ganancias y el nombre de las empresas participantes del proceso comercial, de los puertos, e

mcluso de un pais.

Una forma de ejemplificar aquello, es la situacion actual con el Puerto de Valparaiso, el cual se
materializa a través de un paro que involucra a los empleados del Terminal Cerros de Valparaiso
(TCVAL) y a aquellos del Terminal Pacifico Sur (TPS), quienes exigen entre sus peticiones “la
constitucidn de una mesa para discutir sus condiciones de trabajo, un bono, y que no exisian

represalias para las personas movilizadas " (Mujica, 2018), ademaés de tratar sobre su seguridad.

Los descontentos sentidos generan retrasos y pérdidas millonarias para las arcas fiscales, tal como
se observa con esta paralizacion de actividades. Exactamente, al lunes 26 de noviembre del
presente afio, se calculaba una pérdida para el Fisco de “al menos 16 millones de ddlares, debido

a la no salida de los contenedores con carga desde Valparaiso” (Cabrera, 2018).
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CAPITULO III: MARCO METODOLOGICO
3.1.Metodologia de la Investigacion.

Con ¢l objetivo de analizar en profundidad y comparar las caracteristicas del clima organizacional
de la Agencia de Aduanas “Pamela Ortega Mifio” (empresa A) y la empresa de agentes
embarcadores “Billabona Chile Logistics” (empresa B), ambas ubicadas en la region de
Valparaiso, se realizarda una investigaciéon de tipo descriptiva, exploratoria y explicativa,
basdndonos en la metodologia utilizada por Marin (2003), en funcién de lo realizado en la revision
de literatura de Echezuria y Rivas (2001) sobre el cuestionario de clima laboral de Litwin and

Stringer (1968).
El analisis de las empresas mencionadas comprendera tres ambitos:

En primer lugar, se establecera una comparacion numeérica, con el objetivo de diagnosticar cada
dimension y clasificarla bajo una nomenclatura que abarca el resultado desde el “malo™ hasta el

“excelente™.

En segundo lugar, basado en el punto anterior, se establecera la caracterizacion del clima general

de cada empresa, utilizando la misma nomenclatura que el punto anterior

Finalmente, se mostrara de manera gréfica los resultados arrojados por el instrumento aplicado,
por cada dimensién que este comprende, de manera que los lectores puedan observarlo y

analizarlo.

3.2 Instrumento de investigacion.

La obtencién de los datos utilizados para esta investigacion sera bajo la modalidad de una encuesta
(Véase anexo n°1), aplicada a 12 personas de la empresa A y 11 de la empresa B, durante el mes

de diciembre del presente afio, con fines exclusivamente académicos.

A continuacion, se presenta la descripcion especifica y el detalle de la encuesta a utilizar, la cual
se denomina para este item “método”. Esto se realiza bajo cuatro aspectos:
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3.2.1. Caracteristica de la muestra:
[la muestra esta compuesta por:
Empresa A: 12 personas, de un universo total de 18, lo cual representa al 71% de la empresa.
Empresa B: 11 personas, de un universo total de 14, lo cual representa al 78% de la empresa.

Se ha decidido aplicar la encuesta a los trabajadores de la empresa A y B debido a la experiencia
que tuvo cada alumno en sus respectivas practicas profesionales, considerando las reglas de

inclusion de voluntariedad y antigiiedad laboral de mas de cuatro meses.

3.2.2. Instrumento:

El cuestionario para medir el clima organizacional de las empresas fue creado por Litwin y Stringer
en el afio 1968, pero fue modificada en el afio 2001 por Echezuria y Rivas, debido a que la
redaccion de los planteamientos era mucho mas clara, sencilla y entendible para aquellas personas
que serian encuestadas. Esto trajo consigo un aumento en 3 preguntas, quedando finalmente en 53
(versus las 50 preguntas iniciales), pero manteniendo las mismas 9 dimensiones, las cuales son
consideradas como componentes inherentes del clima. Estas son: estructura, responsabilidad,

recompensa, desafios, relaciones, cooperacion, estandares, conflicto e identidad.

Luego de haber sido sometida a andlisis, obtuvo un Alpha de Cronbach de 09111, lo cual la
clasifica como un instrumento confiable. Esta ha sido ampliamente utilizada en diversos trabajos
de investigacion, como por ejemplo, aquellas investigaciones que llevan como nombre “Clima
Organizacional en una empresa cervecera: Un estudio exploratorio™ (Acosta & Venegas, 2010) y
“Relacion entre el clima y compromiso organizacional en una empresa del sector Petroquimico”
(Marin, 2003).

En cuatro opciones de respuesta, refiriéndose al constructo de percepcion, el cuestionario tiene
como variable de medicidn la escala de Likert sin punto intermedio, siendo las opciones: muy en
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desacuerdo, en desacuerdo, de acuerdo y muy de acuerdo. Esto con la finalidad de facilitar el
analisis y evitar respuestas ambiguas, por lo que se muestran tendenciales a uno de los dos polos

(positivo 0 negativo).

3.2.3. Procedimiento:

Este instrumento fue aplicado a los trabajadores de las empresas mediante el envio de un link via

correo electronico donde cada alumno realizé su practica. Esta encuesta constaba de tres secciones:

Consentimiento informado: Al inicio de la encuesta, se estipul6 una introduccion la cual declaraba
que su finalidad era evaluar el clima organizacional de las empresas en cuestion, y que,
explicitamente estaba creada solamente con fines académicos, por lo cual las respuestas no serian

divulgadas ni utilizadas en perjuicio de los participantes.

Preguntas demograficas y de informacion general: Esta seccién de la encuesta buscaba recolectar
informacion sobre las personas que countestaran, por lo cual se realizaron interrogantes para

conocer su identidad de género, rango etario, nivel de estudios vy nacionalidad.

Como ultimo item, se encuentran las preguntas especificas del cuestionario. Cada pregunta
corresponde a una dimensién en particular y, por ende, mediante la agrupacion de estas preguntas,
busca diagnosticar de manera positiva o negativa aquella dimensién que se evaltia. (ver encuesta

completa en anexo n°2)

3.2.4. Analisis;

Ya que el objetivo es diagnosticar y clasificar las dimensiones y el clima general de las empresas,
se han establecido puntuaciones para cada respuesta, atribuyéndole al resultado de cada una,
una nomenclatura que estipula la caracterizacion de cada variable, clasificindose dentro de un

rango que oscila entre el “malo” y el “excelente”.

Los pasos por seguir para obtener los resultados se detallan a continuacion:
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Cada dimension esta compuesta por una cantidad de preguntas (items), las cuales estan clasificadas

como “positivas” o0 “negativas”, dependiendo de como estas estén formuladas. Dicha clasificacion

es:
Estructura:
- Items positivos: 1,2, 3, 4, 5, 6, 10.
- Ttems negativos: 7, 8, 9.
Responsabilidad:
- Items positivos: 12, 13, 14, 15.
- Items negativos: 11, 16, 17.
Recompensa:
- ftems positivos: 18, 19, 20, 23.
- [tems negativos: 21,22,
Riesgo
- ltems positivos: 25, 26, 28.
- [tems negativos: 24, 27.
Calidez:
- {tems positivos: 29, 30, 33.
- ftems negativos: 31,32.
Normas:
- Items positivos: 34, 35, 36, 37, 39.
- Ttems negativos: 38.
Apoyo:

- ltems positivos; 41, 43, 44.
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CAPITULO IV: RESULTADOS.

Los resultados de la encuesta aplicada a las empresas Pamela Ortega Mifio (EMPRESA A) v
Billabona Chile Logistics (EMPRESA B) seran demostradas de dos maneras diferentes:

En primer lugar, para las preguntas demograficas, se hard una caracterizacién de cada empresa.

Esta ira acompafiada de graficos que demuestren lo que se explica en palabras.

La segunda parte que corresponde a las preguntas especificas del cuestionario de chma
organizacional, no se realizard un desglose pregunta por pregunta debido a la extension del
instrumento, sino que mas bien estara enfocado en realizar una comparacién entre cada dimension,
mostrando el resultado obtenido gracias al analisis numérico que se especificod en el marco
metodoldgico (Véase anexo n°2). Posteriormente, los graficos que acompafiaran cada dimension

corresponderan al resumen de las respuestas por cada dimension existente

4.1.Preguntas demograficas.

4.1.1. Primera pregunta demografica.

Para la pregunta “;Con qué genero se identifica?”, en el caso de la empresa “A”, un 66,7% de los

encuestados se identificaba como hombre y un 33,3% como mujer.

Por el contrario, en la empresa “B” solamente un 36,4% se identificaba con el sexo masculino,

mientras que el 63,6% representa al femenino.
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4.2.Preguntas especificas.

A continuacion, se presenta el desarrollo y anélisis de cada una de las dimensiones, mediante una
explicacién que serd acompafiada por su respectivo grafico. En cada uno, se muestran las
respuestas obtenidas por cada empresa, sin embargo, estas seran separadas de cinco en cinco para

organizar la exposicion de los datos recopilados.

4.2.1. Analisis de la dimension: Estructura

Esta primera dimension cuenta con un total de diez preguntas, las cuales se¢ mencionan a

continuacién, y que estan divididas en dos grupos:

Grupo 1:

1) En esta organizacion las tareas estan claramente definidas

2) En esta organizacion las tareas estan logicamente estructuradas

3) En esta organizacion se tiene claro quién manda y tomar las decisiones
4) Conozco claramente las politicas de esta organizacion

5) Conozco claramente la estructura organizativa de esta organizacion.

6) En esta organizacion no existen muchos papeleos para hacer las cosas

7) El exceso de reglas, detalles ad administrativos y tramites impiden que las nuevas ideas
sean evaluadas (tomadas en cuenta)

8) Aqui la productividad se ve afectada por la falta de organizacién y planificacion.

9) En esta organizacion a veces no se tiene claro a quién reportar.

10) Nuestros jefes muestran interés porque las normas, métodos y procedimientos estén

claros y se cumplan.
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422 Andlisis de la dimensién: Responsabilidad.

La presente dimensidn cuenta con siete preguntas, que son:

Grupo 1:

11)No nos confiamos mucho en juicios individuales en esta organizacion, casi tado se
verifica dos veces.

12) A mi jefe le gusta que haga bien mi trabajo sin estar verificandolo con €L

13) Mis superiores solo trazan planes generales de lo que debo hacer, del resto yo soy
responsable por el trabajo realizado.

14) En esta organizacion salgo adelante cuando tomo la iniciativa y trato de hacer las
€0Sas por mi mismo.

15) Nuestra filosofia enfatiza que las personas deben resolver los problemas por si mismas.

Grupo 2:

16) En esta organizacion cuando alguien comete un error siempre hay una gran cantidad de
excusas.
17)En esta organizacién uno de los problemas es que los individuos no toman

responsabilidades.
EMPRESA A:

Esta dimension obtuvo un puntaje de 2.2, clasificandose bajo la nomenclatura de “regular™, lo cual
expone la falta de confianza que predomina por parte de sus jefes cuando se trata de independizar
en sus labores a los trabajadores. Ademas, se percibe con mucha fuerza que cuando alguien comete

un error, hay una gran cantidad de excusas, lo que, adem4s, afecta el rendimiento del equipo.
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4.2.3. Analisis de la dimension: Recompensa
Esta dimensién se compone de seis preguntas:

Grupo 1:

18) En esta organizacion existe un buen sistema de promocion que ayuda a que el mejor
ascienda.

19) Las recompensas e incentivos que se reciben en esta organizacion son mejores que las
amenazas y criticas.

20) Aqui las personas son recompensadas segiin su desempefio en el trabajo

21) En esta organizacion hay muchisima critica.

22) En esta organizacion no existe suficiente recompensa y reconocimiento por hacer un

buen trabajo.
Grupo 2:
23) Cuando cometo un error me sancionan.
EMPRESA A:

El valor atribuido a esta es de 2,2 puntos, por lo cual estd categorizada como “regular”. Segin la
teoria, esta hace énfasis en las recompensas por scbre los castigos. En este caso en particular, las
personas sienten que su sistema de recompensa no es justo, ya que no se les premia de acuerdo con
su desempeiio, en el caso de que sobresalgan. Otro problema es que, cada vez que se comete un

error, las personas son sancionadas.
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426, Analisis de la dimension: Normas.

Compuesta por seis preguntas, agrupadas en 2 y enumeradas a continuacion:

Grupo 1:

34) En esta organizacion se exige un rendimiento bastante alto.

35) La direccion piensa que todo trabajo se puede mejorar

36) En esta organizacion siempre presionan para mejorar continuamente mi rendimiento
personal y grupal.

37) La direccion piensa que si todas las personas estan contentas la productividad marcard
bien.

38) Aqui, es mas importante llevarse bien con los demas que tener un busn desempeiio.
Grupo 2:

39) Me siento orgulloso de mi desempeiio.
EMPRESA A:

Las normas percibidas por el equipo de la empresa “A” se califican con una puntuacién de 2.4,
catalogandose como “regular”. En este lugar, a pesar de que se exige un rendimiento alto en las
tareas a desarrollar, no siempre se presiona a las personas para mejorar su desempeiio personal.
Por su parte, la empresa prioriza el buen funcionamiento de las tareas ejecutadas por sobre la buena

relacion que pudiera existir entre los colaboradores,
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4.3 Resultado global de las empresas

Luego de haber realizado los calculos estipulados en la metodologia de la investigacion, se ha
descubierto un puntaje que permite evaluar el clima organizacional de ambas empresas en

cuestion, y por ende hacer un contraste entre ellas.
EMPRESA A;

Considerando todas las dimensiones que conforman el clima organizacional segin Litwin y
Stringer, asi como también la percepcion que cada trabajador tiene sobre el entorno que los rodea,
en virtud de sus respuestas han categorizado su clima como “regular”, al haber obtenido una

puntuacion de 2,0.

Por lo tanto, si los directivos de la Agencia de Aduana Pamela Ortega Mifio trabajaran en las
dimensiones y propusieran un plan de mejora, sus trabajadores la percibirian de una manera
distinta, lo cual motivaria a las personas a cumplir metas, a sentirse parte del equipo de trabajo y
también a mejorar la comunicacion entre colaboradores y superiores, teniendo la opcion de
destacarse como una empresa que se preocupa por el bienestar no solo fisico, sino que también

emocional de su unidad de trabajo.
EMPRESA B:

Tomando en cuenta las dimensiones revisadas y que a su vez conforman el clima organizacional,
junto con las respuestas obtenidas sobre la percepcion de cada trabajador, los empleados de esta

empresa han categorizado su clima como “bueno”, al haber ponderado una puntuacién de 3,1,

En este contexto, la empresa Billabona Chile Logistics posee una ventaja a nivel corporativo, ya
que las personas trabajan motivadas al sentirse parte de un equipo que se cohesiona para lograr un

objetivo en comin, y sabiendo que cuentan con el apoyo de sus superiores en caso de necesitarlo.

Por lo tanto, es importante que esta situacion perdure en el tiempo, con el fin de no disminuir su

competitividad en el mercado y de mantener a su equipo conforme.
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CONCLUSIONES Y DISCUSIONES

Luego de realizar la revision de literatura, y emplear instrumentos que ayudan a diagnosticar las
nueve dimensiones en la agencia de aduana Pamela Ortega Mifio y Billabona Chile Logistics,
podemos comprender que hoy el clima organizacional es un conjunto de percepciones que tienen
las personas de una organizacion, ya que mediante los estudios realizados en los ultimos afios se
han creado instrumentos que entregan la posibilidad de medir las dimensiones que necesitan mayor

refuerzo y de esta forma implementar un plan de mejora para la empresa.

Lo anteriormente mencionado, nos da la posibilidad de tener una vision mas amplia de lo que
ocurre actualmente en estas organizaciones y al mismo tiempo entender como afectan los factores
internos como externos a la empresa, un ejemplo de ello son los conflictos portuarios los que
afectan a otras empresas del rubro, como los son las Agencias de Aduana, Agencias Navieras,
Freigth Forwarders, Aseguradoras. Estos conflictos generan un descontento que repercute
directamente a la dindmica de trabajo que requieren los negocios internacionales, Estas situaciones
podrian afectar a los resultados ya que son bastante heterogéneos, debido a que los trabajadores de
la empresa A poseian una percepcién de clima regular y la empresa B tenian una percepcion del

clima bueno, con un puntaje de 2.0 y un puntaje de 3,1 respectivamente.

Respecto a las dimensiones mejor evaluadas de la empresa Pamela Ortega Mifio, la dimension de
normas con calificacion 2.4 es considerada como buena, este resultado significa que los
trabajadores tienen una percepcion que entrega una mayor relevancia a las normas y son
conscientes de las exigencias que se requieren para hacer un buen trabajo. Por el contrario, la
dimension de apoyo e identidad mostraron la mayor debilidad, ya que ambas obtuvieron una
calificacion de 1,7 lo cual implica que existe una percepeion de falta de interés por parte de los
directivos enfatizando en tratar los problemas de forma abierta, adicionalmente se observan

dificultades al momento de identificarse como un miembro valioso de la empresa.

En el caso de la empresa B las dimensiones con menor calificacion son la dimension de
Recompensa y de Riesgo con un puntaje de 2,7 lo cual es considerado dentro de la escala como
bueno, estos resultados representan la percepcion de los trabajadores da énfasis en la recompensa

mas que en el castigo, adicionalmente en el caso de la dimension de Riesgo lo trabajadores tienen
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la percepeidn de poder tomar riesgos calculados lo cual es valorado de forma posifiva. Finalmente,
la dimension mejor evaluada en el caso de la empresa B es la dimension de Calidez con una

puntuacién de 3,6 lo cual es calificado como excelente.

Luego de conocer los resultados més extremos de cada organizacion se puede determinar cuales
son las mayores brechas que existen dentro de cada una de ellas, y a partir de estos conocimientos
la direccidn puede disminuir conflictos y mejorar los resultados de las empresas mediante la toma

de decisiones y la informacion que entregan los estudios de Clima organizacional.

Teniendo en consideracion que la investigacion se llevd a cabo solamente en dos empresas que
conforman la cadena del comercio exterior, es que se invita a desarrollar una investigacion mas

exhaustiva y que conforme a la mayvor cantidad de organizaciones pertenecientes al rubro.

Finalmente, las limitaciones que presenta dicho informe son la muestra no comprendio6 el 100%
de los trabajadores en cada empresa. La antigiiedad laboral estipulada (de 4 meses como minimo),
no se cumplié con un (1) participante de la muestra que compone la Agencia de Aduanas Pamela

Ortega Mifio. En esta investigacion puede existir algiin grado de deseabilidad social.
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