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Resumen

Hoy en dia habitamos en un mundo en constante cambio, el que representa oportunidades
para el individuo y para las organizaciones. La bdsqueda del presente informe, consiste en
analizar los resultados de SIF Chile, obtenidos a partir de las herramientas de recaudacion de
informacidn. Su importancia es detectar las falencias en las areas de ventas y percepcion del
cliente en dicha empresa. Estas areas, deben ser atendidas o eliminadas segun sea la
necesidad y la magnitud del impacto al interior y al exterior de la organizacion. Por ello, es
necesario considerar los resultados del estudio efectuado por el alumno, como piedra angular
en el desarrollo de mejoras para el funcionamiento interno de SIF Chile, asi como para el
aumento en la oferta asociada a los servicios que entrega y comparte con otras empresas de

comercio internacional.
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INTRODUCCION

El presente informe se ha generado con el objetivo de analizar los resultados de una empresa
a través de las variables ventas, en comparacion con algun similar y, percepcion de la marca,
a fin de crear e implementar mejoras acorde a su urgencia e impacto en el corto plazo para la
compafiia, que a su vez, deberian afectar en el desarrollo de otras areas de la empresa que
deban también adaptarse al competitivo mercado de constantes cambios y fluctuaciones en

gran parte de sus componentes que existe actualmente en el rubro del comercio internacional.

La idea y ejecucion de esta investigacion, para el presente estudio, nace desde la
experiencia laboral obtenida del alumno en la practica profesional en la empresa SIF Chile,
que adicionalmente, a los conocimientos tedricos entregados por la Carrera de
Administracion de Negocios Internacionales de la Universidad de Valparaiso, permiten que
ésta sea posible. Durante el proceso de practica profesional el alumno logra insertarse en el
mundo laboral aprendiendo y desarrollando ciertas funciones necesarias a la hora de
transformarse en un profesional del area como administrador de negocios internacionales vy,
es acorde a este contexto de rapida adaptacion a los cambios en las empresas y nuevas
experiencias, como parte de una organizacion que nace de la idea de desarrollar el presente

documento de investigacion, como un aporte a la compafiia en cuestion.

Para lograr nuestro objetivo, se procede a utilizar toda la informacidn obtenida desde
la empresa, ya sea a través de la gestion de empleados, procesos internos, conocimiento y
experiencia obtenida como ex funcionario. Asimismo, informacion que permite conocer a
los agentes externos centrales de esta compafila como, los clientes, proveedores y
competencia. Ademas, debemos considerar el entorno en que esta presente y se ha
desarrollado SIF Chile, dado el sistema politico, econdmico y social, que establecen las

directrices de la empresa al plantear sus objetivos al corto, mediano y largo plazo.

Para una informacion mas completa en nuestra investigacion, utilizaremos los
conceptos claves relativos al comercio internacional, en espacios en que profundizamos y
facilitamos informacion adicional al lector, la que mas tarde, nos acercara a esta actividad,

para lograr un manejo especifico en el capitulo denominado Marco Teorico. También



utilizaremos apoyo grafico e ilustraciones con estadisticas que nos entregaran las

representaciones de nuestros datos obtenidos, a partir de encuestas y otras fuentes.

1 Planteamiento del problema

El acontecimiento considerado por el alumno como una debilidad es que la compafiia, hasta
hoy, no desarrolla mejoras en las areas de ventas e imagen corporativa, las que son claves al

buscar mejores resultados frente sus pares en el continente.

2 Formulacion o planteamiento del problema

¢ Qué falencias se pueden apreciar en el desarrollo comercial y en la imagen de la empresa?
¢ Qué mejoras se pueden crear para suplir la falencia detectada?
¢Bajo qué modalidades de uso se pueden desarrollar estas mejoras?

¢ Tiene laempresa una vision clara de su estado actual en el mercado nacional e internacional?

3 Objetivo general

Analizar los resultados obtenidos por SIF Chile a través de las variables, ventas y percepcion

de la marca, para crear e implementar sus mejoras.



4 Objetivos especificos:

1 Detectar falencias que existan en la parte comercial e imagen corporativa de la

empresa
1 Plantear mejoras para posibles falencias
1 Investigar modalidades de uso en posibles mejoras

1 Conocer el estado actual de la empresa en relacion a sus pares.

5 Justificacion

Si bien nuestro pais posee un amplio reconocimiento a nivel mundial como un Estado pro
comercio internacional, las operaciones de importacion y exportacion fluyen diariamente y
nos permiten contar con una ventaja, obtenida en gran parte, por el volumen de operaciones
en este ambito de desarrollo, las que son realizadas en nuestro territorio. Asi, podemos
generar un mayor conocimiento y experiencia en el tema, siendo necesario saber qué aspectos
especificos, como por ejemplo: las ventas estimativas y la satisfacciéon del cliente con la
marca, son analizados correctamente en la empresa y podrian mejorarse, permitiendo un

mayor posicionamiento con sus pares en el continente.
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6 Tipo de investigacion

Para este informe se ha optado por utilizar dos tipos de investigacion, la primera es la
descriptiva, la cual, se utiliza para describir la realidad de situaciones, eventos, personas,
grupos o comunidades que se estén abordando y que se presenten para su analisis. Los
métodos descriptivos pueden ser cualitativos o cuantitativos. Los métodos cualitativos se
basan en la utilizacion del lenguaje verbal y no recurren a la cuantificacion. EI método
cualitativo tiene por objeto de estudio, el comportamiento en su &mbito natural, y se propone
develar el significado del comportamiento, mas que su cuantificacion. Las principales etapas
a seguir en una investigacion descriptiva son: examinar las caracteristicas del tema a
investigar, definirlo y formular hipdtesis, seleccionar la técnica para la recoleccion de datos
y las fuentes a consultar. EI segundo tipo de investigacion es la documental, considerada
como la parte esencial de un proceso de investigacion cientifica que constituye una estrategia
en donde se observa y reflexiona sisteméaticamente sobre realidades, utilizando diferentes
tipos de documentos, a fin de obtener material intelectual y cientifico en donde pueda
descansar el desarrollo de la investigacion cientifica que se desea realizar. Esta investigacion
que se efectlia en forma ordenada y con objetivos precisos, tiene la finalidad de ser base en
la construccion de conocimientos y se basa en la utilizacion de diferentes técnicas de:
localizacion y fijacion de datos, analisis de documentos y de contenidos. La técnica
documental nos permite la recopilacion de informacion para enunciar las teorias que
sustentan el estudio de los fenémenos y procesos. También incluye el uso de instrumentos

definidos segun la fuente documental a que hacen referencia.

Al utilizar la investigacion documental buscaremos conseguir ciertos objetivos. Entre
los cuales tenemos; ordenar las etapas de la investigacion, aportar instrumentos para manejar

la informacion, llevar un control de los datos y orientar la obtencién de conocimientos.
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7 Metodologia de trabajo

Para complementar la investigacion documental, la metodologia que usaremos para el
andlisis y resolucion del caso, se basara en torno a fuentes primarias, que surgen a traves de
las técnicas de recoleccion, analisis y tratamiento de la informacion. También, debemos
considerar que la recopilacion adecuada de datos, a partir de fuentes documentales que nos
permite redescubrir hechos, sugerir problemas, orientar hacia otras fuentes de investigacion,

orientar formas para elaborar instrumentos de investigacion.

Esta metodologia es empleada por todas las ramas del saber que deban acercarse
intelectualmente a un objeto o fendmeno que deseen abordar, a fin de poder conocer los

antecedentes y teorias inherentes a la entidad que pretende estudiarse (EI Pensante, 2018).

Lo que debemos lograr con esta metodologia es la recoleccion, seleccidn, analisis y
generar resultados coherentes, utilizar los procedimientos logicos y mentales de toda
investigacion (andlisis, sintesis, deduccién, induccién) y llevar a cabo un proceso de
abstraccion cientifica, generalizando sobre la base de lo fundamental (Investigacion
Documental, 2018).

Para complementar la metodologiaa utilizada sobre analisis de caso, se usaran fuentes
primarias, a través de entrevistas y encuestas. También serd necesarias las fuentes
secundarias, recurriendo a libros de textos fisicos y virtuales. La investigacidn se centrara en

el actual contexto del mercado que desarrolla la empresa.

La investigacion se limitara a una sucursal ubicada en San Pio X, Providencia,

Santiago de Chile. El tiempo empleado seran tres semestres universitarios.
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La elaboracion de las entrevistas y encuestas aplicadas a funcionarios o efectivos clientes.
Entrevista

La entrevista se lleva a cabo gracias al testimonio obtenido por parte del gerente de
operaciones de la empresa, en base a preguntas efectuadas por el alumno, lo que permite

darnos cuenta del estado en el cual se presenta la compafiia anteriormente sefialada.

Net Promoter Score

Es una métrica que posee como objetivo pronosticar el comportamiento de los clientes
cuando realizan compras y recomendaciones. Para calcular el NPS de nuestra compafiia
existe una formula estandar que se basa en los ciertos parametros de puntuacién y division
de los resultados obtenidos, a fin de generar una escala que permita efectuar el analisis
correspondiente. EI marco muestral, estd compuesto por 50 personas entre 18 y 60 afios que

poseen alguna relacién con el rubro del comercio nacional e internacional de mercancias.
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CAPITULO I: ANTECEDENTES DE LA PRACTICA

1.1 Presentacién de SIF Chile S.A.

SIF estd conformada por un grupo humano de hombres y mujeres jovenes, dinamicos y
proactivos, con entrenamiento especial en Gerenciamiento de Logistica Internacional y
Servicios relacionados a las cargas dentro de nuestra region. Asimismo, Sud Ameérica, a
través de nuestra extensa red de agentes en todo el mundo. El objetivo, es la busqueda

contante en la mejora del servicio, adecuandose a esquemas de trabajo flexible.

Los clientes notaran en la atencion diaria, que las siguientes premisas seran las principales

protagonistas:

e Informacion permanente y actualizada
e Agilidad en la operacion
e Economia de costos

e Seguridad.

1.2 Historia de la empresa

SIF fue fundada en 1991 por Alfredo Pico, tnico duefio. Creo una empresa especializada en
servicios de logistica de transporte internacional, enfocado en ofrecer una solucién regional
en el Mercosur para agentes y clientes alrededor del mundo. A los pocos afios de iniciadas
las operaciones en Argentina, con el apoyo de importantes clientes, continuamos con la
apertura de oficinas regionales en Brasil y Chile, para finalmente el afio 2017, abrir 2

sucursales mas en Paraguay y Uruguay.
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1.3 Razén de ser

El grupo SIF es un integrador de soluciones, que, apoyado en sus recursos humanos y
tecnoldgicos, brinda Logistica Internacional, ofreciendo el asesoramiento, la informacion y
los medios para que los productos y mercaderias de nuestros clientes, lleguen desde su punto
de origen hasta su punto de destino en el tiempo preestablecido, con seguridad y méxima

economia.

1.4 Compromisos de SIF

e Un servicio a medida

En SIF, somos conscientes del valor estratégico de una 6ptima gestion de logistica para influir
favorablemente en la calidad y competitividad de sus productos. Nuestro equipo de
profesionales asume el compromiso de brindar un servicio a medida de las necesidades
individuales y especificas de cada cliente. Nos especializamos en atender los objetivos, a
cumplir en cada operacion. Realizamos un riguroso analisis de las oportunidades de mejora

para luego disefiar la operacion méas adecuada.

e Garantizar una completa visibilidad del proceso logistico

Les aseguramos a nuestros clientes, la continua informacion sobre la posicion de sus

productos, usando la tecnologia mas eficaz para cada operacion

15



e Dar la mejor solucion regional

Hoy, América del Sur, esta convirtiéndose en un todo indivisible, lo que requiere un servicio
integrado regionalmente. Nuestras oficinas operativas en el Mercosur, sumadas a nuestra Red
de Agentes en Europa, Asia, América y Oceania, nos permite ser un nexo operativo en el

manejo de mercaderias entre el Mercosur y el mundo.

e Integrador del proceso logistico

Una adecuada integracion del proceso logistico, garantiza flexibilidad en el flujo de
mercaderia ante cambios en la demanda. Nuestra empresa, al actuar como Unico responsable
de todo el proceso, garantiza una calidad uniforme a lo largo de toda la cadena logistica del
cliente. Gerenciamos todas las operaciones del proceso logistico, asi como consolidaciones,
transportes internos, despachos aduaneros, transporte internacional, desconsolidaciones,
transporte hasta planta del importador, almacenajes, servicios de deposito fiscal y

distribucion fisica del producto.
e Ser un facilitador entre nuestro cliente y sus proveedores

Garantizando un dptimo funcionamiento de los procesos de transporte, administracion y
almacenamiento que estan bajo nuestra responsabilidad. Aseguramos a nuestros clientes que

la logistica es un recurso a utilizar y no un problema maés a solucionar.
e Maxima flexibilidad y dinamismo

Nuestro equipo de profesionales, actla en forma proactiva para atender los requerimientos
diarios de nuestros clientes.
Estudiamos las necesidades de cada situacion, generando una respuesta rapida, evitando asi,
pérdidas de tiempo y dinero. Les aseguramos a nuestros clientes la continua informacion

sobre la posicion de sus productos, usando la tecnologia mas eficaz para cada operacion.
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e Asegurar la mejora continua de las operaciones

Trabajamos en estrecha interaccion con nuestros clientes para optimizar la rentabilidad,
transformando costos fijos en costos variables.
Les aseguramos a nuestros clientes la continua informacion sobre la posicion de sus

productos, usando la tecnologia més eficaz para cada operacion.

1.5 Servicios ofrecidos por SIF

e Fletes internos en origen

e Almacenaje en origen

e Consolidacion

e Emisién de documentos (Facturas, Listas de Empaque, Conocimientos de
Embarque, etc.)

e Liberacion aduanera en origen

e Transporte Internacional (aéreo / maritimo / terrestre)

e Desconsolidaciones documentales

e Depositos Fiscales

e Liberacion aduanera en destino

e Fletes internos en destino

e Almacenaje en destino

e Gestion y control de stocks.

17



1.6 Sucursales SIF en el continente

e SIF Argentina S.A.

Adolfo Alsina N° 756 Piso 9 - Edificio Royal & Sun Alliance
C1087AAL - Buenos Aires - Argentina
Tel: +54 (11) 5031-8001 - Fax: +54 (11) 4345-4251

e SIF Do Brasil Ltda.

Séo Paulo

Av. Paulista N° 1471 Cj. 1314 - Edificio Barao de Christina
CEP 01311-200 - Séo Paulo - Brasil

Tel: +55 (11) 3251-3766 - Fax: +55 (11) 3141-0044

Santos

Rua Riachuelo N° 77A

CEP 11010-021 - Santos - Brasil

Tel: +55 (13) 3219-2380 - Fax: +55 (13) 3219-6448

e SIF Chile S.A.

Pio X N° 2390, Oficina 404 - Edificio Huasco
CP 7510061 - Providencia Santiago - Chile
Tel: +56 (2) 335-8190
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1.7 Clientes reconocidos a nivel local y global

BIC Amazonia Ltda

BIC Argentina S.A. Legacy

Coca Cola de Argentina Petroken

DESMET BALLESTRA Argentina PR Environment SRL

Electrolux SC Johnson

High Technology Systems S.A Stoncor South Cone S.A.
Tate & Lyle

Kraft Foods Argentina

1.8 Listado de transportes mas utilizados localmente (terrestre) internacionalmente
(maritimo o aéreo)

1.8.1 Terrestre

e Fast truck

e Sourtcargo.

1.8.2 Maritimo

e Todas las navieras del mercado

e Maersk
e Cosco
e Msc

e Hapag Lloyd

e Sealand/Marval
e Green Andes

o FEftc.
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1.8.3 Aéreo

e |beria

e Latam.

1.9 Partners locales y extranjeros

e Tenemos sucursales propias en Argentina y Brasil

e Pertenecemos a red de agentes internacionales: EGLN, IFLN, CAVRE?.

1.10 Entidades publicas con las que posee contacto frecuentemente:

e Aduana

e Servicio Impuestos Internos (SII).

1.11 Sistemas informaticos utilizados

e Informaticos (forward-sidemar inttra)

e Facturacion: Servicio Impuestos Internos (SlI).

1.12 Metas al mediano y largo plazo

e Basicamente captar mayor cantidad de clientes y mejorar las ventas a mediano plazo
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e A largo plazo: tener una buena cartera de clientes, crecer como empresa y mudarnos

a una oficina mas grande.

1.13 Mercado consumidor de la empresa

e Importadores / Exportadores de todo tipo de mercaderias

1.14 Competencia en Chile y argentina

e Todos los forwarders que operen en cada pais respectivamente

e Por ejemplo, Delpa cargo, Europartners, DSV.

1.15 Compromiso social empresarial

Cumplimiento (Compliance)

El Grupo SIF dirige todos los negocios y servicios de una manera ética y responsable con
integridad, honestidad y cumplimiento.

Nuestro sistema de cumplimiento y nuestros esfuerzos de mejora continua nos ayudan a
salvaguardar la integridad de nuestra organizacion y la de nuestros asociados.
Otro componente clave es revisar la integridad de nuestros socios comerciales. Utilizamos
estas revisiones periddicas para identificar riesgos y ante eventuales problemas potenciales,
responder a nuestros clientes, agentes y proveedores de manera apropiada.
Pensamos que actuar con integridad y cumplir con las reglas, es una necesidad absoluta para

que la cooperacion a largo plazo sea exitosa.
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El Grupo SIF expresa la conviccidén de ser un miembro importante y responsable de la

Sustentabilidad

comunidad.

En nuestra empresa, este compromiso se pone en practica con actitudes sociales y
sostenibles como parte de nuestra cultura corporativa y filosofia a largo plazo, generando
practicas socialmente responsables, basadas en un modelo de desarrollo empresarial que

privilegia, no sélo el logro econémico, sino también una valiosa contribucion social y

ambiental.

Trabajamos de manera eficiente, brindando servicios y soluciones que hacen uso

productivo y sustentable de los recursos mientras nos esforzamos por lograr nuestros

objetivos.

1.16 Innovacion o emprendimiento

Queremos implementar un nuevo sistema informético que permita habilitar la opcion de web

tracking para que los clientes puedan hacer seguimiento de sus envios de forma online.

Estamos trabajando en la renovacion de nuestro logo, y en una nueva pagina web, méas

moderna e innovadora.

1.17 Convenios de la empresa

Depdsitos aduaneros como Zeal, Saam
Navieras

Hapag Lloyd, CMA CGM, Ultramar
Aerolineas

Latam

Transportistas Locales.
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1.18 Funciones realizadas en SIF Chile.

Areas donde se desarrollaron las funciones requeridas por la empresa para el alumno

e Comercio exterior

e Contabilidad

e Atencion al cliente

e Atencion proveedores

e Logistica.

1.18.1 Comercio exterior

e Emision e impresion de Bill of Lading

e Correccion y valorizacion de Bill of Lading

e Canjes de Bill of Lading

¢ Ingreso de Bill of Lading hijos a Sidemar

¢ Ingreso de Bill of lading a Intra (programa de los forwarders)

e Generar cartas de responsabilidad para las navieras que transporten cargas
solicitadas por nuestros clientes.

1.18.2 Contabilidad

e Emision de facturas de la empresa

e Mantener registro de las facturas emitidas por la empresa

e Ayuda en la elaboracion de informes mensuales para el pago de impuestos
e Emisién de cheques y posterior depdsito de estos en sus respectivos bancos
e Registro de cada cheque emitido y entregado

e Facturacion desde Sl online.
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1.18.3 Atencidn al cliente

Recepcidn de llamados de parte de los clientes
Contactar clientes para efectuar ciertas operaciones asociadas a nuestros servicios

Entrega de Bill of Lading a los clientes que retiran en nuestras oficinas.

1.18.4 Atencidn proveedores

Constante comunicacion con las navieras para verificar el cumplimiento de las rutas
y plazos preestablecidos en las negociaciones y posteriores acuerdos

Retiro de Bill of Lading desde las sucursales de las navieras en la ciudad de
Santiago

Pagos por los gastos incurridos en el transporte de nuestras cargas a través de las
agencias maritimas en sus preestablecidos lugares de pago

Presentacion de las cartas de responsabilidad en las empresas de transporte

maritimo.

1.18.5 Logistica

Monitoreo constante de las rutas y plazos de nuestros embarques maritimos
Verificacion lugares de liberacién del cargo

Monitoreo al transporte terrestre una vez arribada la carga al pais

Cotizacion de transporte local para entregar las mercaderias a nuestros clientes
Mantenencia actualizada la carpeta de cargas préximas de arribo al pais para evitar
errores en cuantos a los plazos en ciertas operaciones necesarias para las cargas con

esta caracteristica.
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CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1 Globalizacién

La globalizacién es un concepto muy utilizado hoy en dia, se entiende como un proceso
integrado el cual involucra distintos elementos preponderantes para nuestras vidas, desde el
cual, se desprenden varias teorias que proceden a entregar una definicion y, a su vez, dar a
conocer sus causas y consecuencias. Actualmente existen una mayor cantidad de definiciones
del concepto globalizacion. Esto se debe a nuestro desarrollo actual, el que involucra una
mayor conexion e integracion, por esto a continuacion, podremos observar una cantidad

considerable de definiciones para entender, de una mejor forma, la globalizacion.

Anthony Mcgrew, nos indica en su libro Global Politics, Globalization and the
Nation State “La globalizacion es una multiplicidad de vinculos e interconexiones entre el
Estado y las sociedades que componen el sistema del mundo actual. Describe el proceso por
el cual, eventos, decisiones, y las actividades, en una parte del mundo, tienen importantes
consecuencias para las personas y las comunidades en partes del mundo muy distantes”
(Mcgrew, 1992).

Por su parte James H. Mittelman, considera a la globalizaciéon como “un sindrome de
procesos politicos y materiales, incluidas las transformaciones histéricas en tiempo y espacio
y las relaciones sociales que los acompafian. También se trata de formas de pensar acerca del
mundo. La globalizacion constituye asi, un conjunto de ideas centradas en el aumento
integracion del mercado, que en su forma dominante, el neoliberalismo, se materializa en una

politica marco de desregulacion, liberalizacion y privatizacion” (Mittelman, 2003).

Desde la perspectiva de Antonhy Giddens la Globalizacion ha llevado al Estado a
cambiar ya que €l considera que “La intensificacion de la globalizacion ha alterado
radicalmente la naturaleza de los Estados-Nacién, y sus modos de relacionarse entre si,
especialmente las naciones industriales. Un gran nimero de naciones han abandonado el

impulso de invadirse y conquistarse” (Giddens, 1999-2002).
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Otra vision del término globalizacion, interesante de apreciar, es el de Shmuel Noah
Eisenstadt Sefialando “esta expansion mundial se levanto, casi desde el comienzo de la
modernidad, sin duda desde la segunda mitad del siglo XX, la pregunta de si el mundo, el
mundo moderno que cristaliz6 bajo el impacto de tal expansion del proceso de globalizacion
estaran un mundo uniforme y homogéneo en el que una civilizacién axial transformada se

volveria hegemonica” (Eisenstadt, 2003).

Debemos tener presente que el término globalizacién es moderno, pero no nuevo. Asi
lo sefialan Eleonora Garcia y Graciela Baldi “Entre las décadas del 50 y del 90, la era
postindustrial tomo forma y empez0 a integrar la actividad humana segun una escala global
en las areas de la economia, tecnologia y medio ambiente. La globalizacién de la economia
mundial ha avanzado en muchos frentes, como asi también, en muchos aspectos de la vida:
en la cultura, los medios de comunicacion, el entretenimiento, el turismo, el dominio

creciente del inglés, entre otros” (LOpez, 2009).
Por otro lado, Javier Exposito presenta dos puntos importantes:

El primero indica que “La globalizacion aparece como una fase de la reestructuracion
del capitalismo por desregulacion de los mercados, procesos productivos posibles gracias a

nuevas tecnologias y también la privatizacion de las economias nacionales” (Martin, 2012).

En el segundo sefiala acerca del concepto Aldea global la cual es relacionada con la
globalizacion ya que esta “contribuye a la construccion del concepto Aldea Global, que se
refiere a un mundo totalmente abarcable y accesible. Gracias a ello, el tiempo en los
transportes, y el costo en los mismos, ya sean de personas o de mercancias, se ha reducido
enormemente, en relacion a hace un siglo o dos, lo que permite a las personas conocer otras
culturas, la inversion en otros paises, el conocimiento inmediato de los sucesos de otras

regiones, etc.” (Martin, 2012).
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2.2 Comercio exterior

Es una parte del comercio mundial que se desarrolla entre un pais determinado y el resto de
los paises del mundo. (Garcia-Lomas, 1999). Se encuentra regulado por tratados, acuerdos,
normas y convenios internacionales para que, de este modo, el proceso de intercambio sea
mucho més simple. Por su lado, Ricardo Bustillo considera al comercio exterior como “un
intercambio ordinario, generalmente de productos a cambio de dinero, con la caracteristica
diferencial de que para poder realizar el intercambio se ha de atravesar una “frontera”. Como
frontera se conoce tradicionalmente la aduana, limite geogréfico a través del cual cada estado

pretende controlar o dificultar la entrada o salida de productos” (Bustillo, 2000).

Si nos detenemos a apreciar los datos obtenidos en los ultimos afios demuestran que
existe una relacion estadistica indudable entre un comercio méas libre y el crecimiento
econdmico. Para Alicia Ramos “Todos los paises, incluidos los méas pobres, tienen activos -
humanos, industriales, naturales y financieros- que pueden emplear para producir bienes y
servicios para sus mercados internos o para competir en el exterior. La economia nos ensefia
que podemos beneficiarnos cuando esas mercancias y servicios se comercializan”. (Flores,
2016)

Para el director de relaciones econdémicas internacionales de Chile en las ultimas
décadas se ha logrado generar fortalezas solidas en el mercado externo, en donde destacamos
las alzas en la participacion econdmica, a nivel mundial, “mientras hace 14 afios participaba
en 0,31% del mercado mundial, recientemente ha alcanzado el 0,43%.” (Departamento de
Estudios, 2015).

e Aduana.

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

de las demas funciones que le encomienden las leyes” (Chile S. n., 2007).
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2.3 Comercio internacional|

El comercio internacional es una actividad propia de nuestra época, la cual, podemos
observarla constantemente sin mayor esfuerzo, ya que esta presente en muchos de los
elementos con los cuales tenemos contacto diariamente. Si bien, sus inicios son nobles y en
base a las necesidades surgidas en un determinado momento, ha sufrido cambios a lo largo
de nuestra historia, que han hecho de este en la actualidad, una de las bases para el desarrollo
de nuestras sociedades. Por ello, es necesario que lo entendamos de una mejor manera a

través de autores.

Segln Colman Zambrana, el comercio internacional es “el movimiento de los bienes
y servicios a traves de las fronteras nacionales, es decir, importaciones y exportaciones de
los paises” (Ramirez, 1995). Para German Salinas, es “el intercambio de bienes o servicios
entre personas de distintos paises, el cual, se efectia utilizando monedas diferentes y, esta

sujeto a regulaciones adicionales que imponen los gobiernos™ (2009, pag. 34)

Adam Smith argumenta que “los paises deben especializarse en la produccion de
mercancias para las que tengan una ventaja absoluta y, posteriormente intercambiar estos
productos por articulos producidos por otros paises.” (Smith, 1976). Al mismo tiempo, David
Ricardo sefialo que “debe especializarse en aquellos bienes y servicios que pueda producir
de manera mas eficiente y adquirir, de otros paises, aquellos que produzca de manera menos
eficiente, incluso cuando, en ocasiones, esto representa adquirir bienes extranjeros cuya

produccion final puede ser mas eficiente” (Ricardo, 1817).

Teniendo presente las versiones clasicas, descritas en el parrafo anterior que dan vida
literaria a las primeras ideas del comercio internacional, es importante revisar algunas ideas
actuales, totalmente relacionadas con dichas teorias, pero situadas en la actualidad y, es ac4,
donde encontramos al autor Oscar Bajo, quien sefiala que “a medida que aumenta la
complejidad de las sociedades también lo hace el grado de especializacion de las unidades
econdmicas que las integran. Una mayor especializacion no solo permite una asignacion mas
eficiente de los recursos productivos, sino que, ademas, hace que la sociedad pueda disponer

de un mayor namero de bienes y servicios, lo que redunda en una mejora en su nivel de vida.
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Lo anterior, a su vez, nos lleva a considerar la diversidad de gustos y necesidades de los
diferentes agentes econdmicos; a un creciente intercambio de bienes y servicios entre dichos
agentes. Cuando el intercambio se lleva a cabo entre agentes residentes en distintas naciones,

hablamos de comercio internacional” (Bajo, 1991).

Por lo tanto, podemos resumir al comercio internacional como el flujo de bienes y
servicios entre dos 0 mas paises distintos 0 una comunidad economica, utilizando diferentes
monedas, regulados por gobiernos distintos y, en torno a una mayor especializacion de los
paises en la produccion de bienes; los que poseen una mayor eficiencia productiva,
incluyendo de los demés bienes. Mediante el comercio internacional, se pueden obtener
bienes de otros paises, lo que permite forjar lazos econémicos y sociales que a futuro haran

mas facil el realizar estas transacciones.

La importacién y exportacion se encuentran dentro de las actividades més intensas,
porque involucra una cantidad considerable de papeleo. Dentro de estas acciones se
encuentran: los documentos de pagos y del embarque, licencias, certificados de origen,
notificacion de los avances del embarque, inspecciones requeridas por el exportador,
importador, agente aduanal, autoridades aduaneras de origen y destino, transportista locales

y foraneos, reexpedidor, los bancos, entre otros (Martinez, 2007).

Automatizar los procesos de exportacion e importacién, es de gran beneficio para las
empresas. Por esta razén, un software que sea eficiente, que incremente la productividad y
gue cuente con las ciertas caracteristicas, sera de gran éxito para una empresa con actividades

comerciales internacionales (Martinez, 2007).
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2.3.1 Factores econdmicos que influyen directamente en el comercio internacional segiin
la UIT (Union Internacional de Telecomunicaciones):

Evolucién demografica

Segun las previsiones, la poblacién mundial habré alcanzado la cifra de 8.300 millones de

personas en 2030 y, 9.300 millones, en 2050.

En su mayor parte, ese incremento se produciré en ciertos paises en desarrollo que se
hallan en las fases iniciales de su transicion demografica y, que, registrardn aumentos

significativos en la poblacion joven de ambos sexos, en edad de trabajar.

Tecnologia

Las diferencias tecnologicas entre los paises, son un importante factor determinante de los
niveles de renta y comercio. EL nivel tecnoldgico de un pais no depende sélo de la innovacion
propia, sino también, de la difusion de tecnologia procedente del extranjero. Por lo general,
la primera reviste particular importancia para los paises de ingresos altos, mientras que la
segunda, afecta principalmente al progreso tecnoldgico de los paises de ingresos medios y
bajos. Asimismo, la ubicuidad de internet, la proliferacion de dispositivos moviles y la
digitalizacion de la logistica, permiten que todas las empresas, grandes y pequefias, puedan
abrir una puerta de acceso a los clientes a través de un sitio de comercio electrénico, sin

importar donde se encuentren (Base, 2017).

Energia y otros recursos naturales.

Al igual que la mano de obra y el capital, los recursos naturales son factores de produccion

que sirven de insumos para la creacion de mercancias y servicios.

Las variaciones en el costo de la energia, pueden modificar la composicién por

productos de exportaciones e importaciones de un pais en funcion a su intensidad energética.

Costos de transporte
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El costo del transporte de las mercancias, desde los productores hasta los consumidores,
influye en el volumen, la distribucion geogréafica y la estructura del comercio; lo que

establece la linea divisoria entre productos exportables y no exportables.

A su vez, el costo de transporte, depende de una amplia diversidad de factores
determinantes y fundamentales, entre ellos, las caracteristicas geograficas de los paises, la
cantidad y calidad de las infraestructuras fisicas en las que se sustentan los servicios de
transporte, los procedimientos y formalidades utilizados para controlar el movimiento de
mercancias, de un pais a otro; el grado de competencia en el sector del transporte, el ritmo de

innovaciones tecnoldgicas en ese sector y el costo del combustible (Behar y Venables, 2010).

Instituciones

Como explica North (1990): "Las instituciones son las reglas de juego imperantes en una
sociedad o, mas formalmente, restricciones establecidas por el ser humano que configura la

interaccion humana".

Las instituciones determinan como se establecen y se negocian las politicas
comerciales relacionadas con el comercio, propiciando un entorno comercial mas o menos

abierto.

Al mismo tiempo, la integracion econdmica es un importante factor de desarrollo
institucional en los &mbitos politico, econémico y cultural. Aunque estos efectos dindmicos

suelen materializarse con lentitud, tienen efectos a largo plazo en las relaciones comerciales.

2.3.2 Integracién econdmica

Un proceso facilitador del comercio internacional, desde un tiempo a esta parte, es la
integracion econdémica, que nos ha proporcionado un mayor alcance a la hora de planificar y
llevar a cabo transacciones internacionales y, se entiende como “la ausencia de cualquier
modo de discriminacion entre economias nacionales. Es decir, el Estado, en el que pierden

importancia las fronteras y las barreras comerciales. Se dice que la integracidn es un proceso
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en el que paulatinamente, se presenta una creciente apertura e interdependencia politica y
econodmica entre las naciones que hacen parte del proceso. En este proceso, una serie de
paises, se unen con el fin de incrementar y facilitar el intercambio comercial en el marco de
sus territorios” (ICESI, 2008).

Modalidades de integracién econémica

e Acuerdo bilateral, se firma entre dos paises.

e Acuerdos multilaterales, se firman entre numerosos paises con el objetivo de

eliminar gradualmente barreras comerciales.
e Fdérmulas de integracion regional, persiguen un objetivo méas ambicioso y

especifico, su objetivo es formar un mercado Unico.

Niveles de integracion econémica
e Acuerdo preferencial

“Forma mas simple de integracion econdémica, en la cual, se otorgan determinadas ventajas
de manera reciproca entre los firmantes. Estos acuerdos preferenciales, son contratos para

facilitar el comercio. Generalmente los beneficios son de tipo arancelario” (ICESI, 2008).

e Zonade libre comercio

“Se logra cuando los paises logran suprimir las tarifas arancelarias y otras barreras o
restricciones cuantitativas al comercio reciproco de bienes, pero conservando, en cada uno
de ellos, su autonomia e independencia en el comercio con terceros paises” (El Exportador,
2016).
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e Unidn aduanera

“Se logra cuando los paises miembros, ademas de liberar gradualmente el comercio entre

ellos, adoptan frente a terceros paises una politica arancelaria comun o tarifa externa comun”

(El Exportador, 2016).
e Mercado comun

“Se logra cuando la integracion va mas alla del tema aduanero, es decir, en esta etapa se
tiende a acceder a la libre circulacién de personas y, servicios capitales sin discriminacion.
Por lo tanto, la legislacion de los paises miembros, debe unificarse o armonizarse para

asegurar la libre competencia en el mercado interior” (EI Exportador, 2016).
e Unidén econdmica

“Se logra esta etapa cuando los paises miembros se incorporan la armonizacion de politicas
econdmicas nacionales para eliminar la descoordinacion y las grandes disparidades entre los

Estados que la componen” (El Exportador, 2016).
e Integracion econdmica completa

“Se produce no sélo cuando los Estados armonizan sus politicas, sino cuando las unifican,

incluidas las cuestiones de politicas interiores” (EI Exportador, 2016).

2.3.3 Fondo monetario internacional

Dentro del comercio internacional existe una institucion relevante para asegurar la estabilidad
financiera, ademas de promover cooperacién monetaria y facilitar el comercio, como lo es,

el FMI (Fondo Monetario Internacional).

“El FMI (Fondo Monetario Internacional) es una organizacion integrada por 184
paises, que trabaja para promover la Cooperacion monetaria mundial, asegurar la estabilidad
financiera, facilitar el comercio internacional, promover un alto nivel de empleo y

Crecimiento economico sustentable y reducir la pobreza” (Fund, 2001).
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“El FMI es la institucion central del sistema monetario internacional, es decir, el
sistema de pagos internacionales y tipos de cambio de las monedas nacionales que permite

la actividad econdmica entre los paises” (Fund, 2001).

“Los fines del FMI, segun su Convenio Constitutivo, incluyen el fomento de la
expansion y el crecimiento del comercio mundial, la estabilidad de los tipos de cambio, la
evitacion de devaluaciones cambiarias competitivas y la correccion ordenada de los

problemas de balanza de pagos de un pais” (Fund, 2001).

2.3.4 Medios de pago en el comercio internacional

“Uno de los aspectos mas importantes que los sujetos que conciertan una operacion
internacional, tienen que concretar en su contrato, el medio de pago que van a utilizar. Asi

como la moneda en la que ha de realizarse dicho pago” (Fund, 2001).

e El cheque personal y bancario

“En el comercio internacional se suelen usar tanto el cheque personal como el cheque
bancario. En el primer caso el titular de la cuenta corriente con cargo a la cual se libra el
cheque es el sujeto deudor, lo que supone que para que este medio de pago resulte adecuado
en una operacion internacional el acreedor debe confiar en la solvencia del deudor”. (Eduardo
Cuenca, 2012) “El cheque se denomina bancario cuando es librado por una entidad
financiera, por orden de un cliente, a favor de un beneficiario y pagadero por la misma entidad
0 en otra donde previamente se ha efectuado la provision de fondos. La ventaja de este cheque
frente al personal es que presenta menor riesgo de impago. El importador tendra que pagar

por ello una comision elevada” (Eduardo Cuenca, 2012).
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e Laorden de pago y la transferencia de fondos

“La orden de pago es una peticion que una persona hace a su banco, para que, directamente
o valiéndose de un intermediario, pague a un tercero una determinada cantidad de dinero.
Este medio de pago se caracteriza por la inexistencia de soporte documental, y es sumamente

rapido y eficaz” (Eduardo Cuenca, 2012).

e Laremesa o cobranza simple y documentaria

“Consiste en una orden del exportador a su banco para que éste obtenga del librado
(comprador) la aceptacion o el pago de los efectos enviados (cobranza simple) y, en su caso,
entregue a cambio, los documentos comerciales acordados (cobranza documentaria)”
(Eduardo Cuenca, 2012).

e Clases de cobranzas

Cobranzas simples, el vendedor sélo hace entrega de documentos financieros.

Cobranzas documentarias, el vendedor remite documentos comerciales o documentos

comerciales acompafiados de documentos financieros.

e El crédito documentario

“Es una operacion bancaria abstracta Yy, aparece conectado en la mayoria de las ocasiones, a
una operacion de compraventa internacional. Aunque también puede ser instrumento de pago
de cualquier operacién de compraventa, sin que tenga que ser internacional, o incluso de
cualquier prestacion de servicios” (Eduardo Cuenca, 2012). Segun Eduardo Cuenca, en

cualquier operacion de crédito documentario, intervienen como minimo tres sujetos:

35



e El comprador-ordenante, que cursa las instrucciones al banco para realizar la apertura
del crédito.

e EIl banco emisor que emite la carta de crédito de acuerdo con las instrucciones
recibidas

e El vendedor beneficiario facultado para disponer de dicho crédito contra entrega de

la documentacidn correspondiente.

2.3.5 INCOTERMS

Los Incoterms, son clausulas de comercio internacional que establecen las obligaciones y
derechos del exportador e importador en cada una de las operaciones internacionales que

estos decidan concretar.

Acorde los sefialado por el portal web comercio y aduanas, un Incoterm, representa
un término universal que define una transaccién entre importador y exportador, de forma que
ambas partes entiendan las tareas, costos, riesgos y responsabilidades, asi como el manejo
logistico y de transportacion, desde la salida del producto, hasta la recepcién por el pais

importador.

Segun lo expuesto por el diario “El Exportador”, consiste en establecer criterios definidos
sobre la distribucion de los gastos y de trasmision de los riesgos y, asi también, sefialan que

los Incoterms determinan:

El alcance del precio

e EIl momento y donde se produce la transferencia de los riesgos sobre la mercaderia
del vendedor hacia el comprador

e El lugar de entrega de la mercaderia

e Quien contrata y paga el transporte

e Quien contrata y paga el seguro

e Que documentos tramita cada parte y su costo.
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http://www.comercioyaduanas.com.mx/incoterms/incoterm

code

Texto en inglés

Texto castellano

EXW | EX Works...named place Fabrica (en) lugar convenido

FCA | Free Carrier...named place Franco transportista lugar convenido

FAS |Free Alongside ship...named |Franco al costado del buque puerto de
port of shipment carga convenido

FOB |Free On Board...named port of | Franco a bordo...puerto de carga
shipment convenido

CFR | Cost and Freight ...named port of | Coste 'y flete...puerto de destino
destination convenido

CPT |Carriage Paid To... named port | Transporte pagado hasta...puerto de
of destination destino convenido

CIF |Cost, Insurance, Freight...named | Coste, seguro y flete...puerto de destino
port of destination convenido

CIP |Carriage and Insurance Paid|Transporte y seguro pagados hasta,
to...named place of destination | puerto de destino convenido

DAT | Delivered at Terminal... Named | Entregado en terminal...puerto de
port of destination destino convenido

DAP | Delivered at Place ...named port| Entregado en un punto...lugar de
of destination destino convenido

DDP |Delivered Duty Paid...named |Entrega de derechos pagados...lugar

place of destination

de destino convenido

Tabla 1 Clasificacion por grados ascendentes de obligaciones para el vendedor segun el

Fuente: Pagina oficial del banco Santander (condiciones de venta internacional)

Banco Santander.

Afio: 2018.
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Familia Incoterm

EXW, FCA, CPT, CIP, DAT*, DAP*,

Todo medio de transporte (incluido maritimo) DDP

Transporte fluvial y maritimo FAS, FOB, CFR, CIF

Tabla 2 Clasificacion de los Incoterms, distribuidos segun el medio de transporte.
Fuente: Portal de comercio web del banco Santander.

Afio: 2018.

e Lanomenclatura arancelaria

“Es la estructura ordenada y consensuada en capitulos, partidas y subpartidas asociadas a un
cédigo numérico que permite nombrar y agrupar aquellas mercancias objeto de comercio
exterior, permitiéndose la discriminacion del pago de gravdmenes arancelarios, establecidos
a las mercancias, el control fiscal, asi como la generacién adecuada de estadisticas, que luego
pueden ser utilizadas como instrumentos en las negociaciones comerciales internacionales”

(Bolivia, 2018).

“El establecimiento de una nomenclatura arancelaria uniforme a nivel internacional,
representa una condicion necesaria para garantizar la transparencia de cada sistema

arancelario” (Bustillo, 2000).

“La pertenencia de los paises de la UE a la OMC les obliga a mantener una estructura

arancelaria comuan, para todos los paises miembros de la organizacion comercial” (Bustillo,

2000).
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e Arancel aduanero

“Norma legal, contenida en el D.F.L. N° 2 de 1989 del Ministerio de Hacienda, que ordena
sistematicamente, conforme al Sistema Internacional Armonizado de Denominacion y
Codificacion, las mercancias con los respectivos tributos que les son aplicables en las

destinaciones de importacion o de exportacion” (Chile S. n., 2007).
¢ Sistema Armonizado de Designacion y Codificacion de Mercancias

“El Sistema Armonizado de Designacion y Codificacion de Mercancias, Ilamado
también Sistema Armonizado o SA, es una nomenclatura internacional de mercancias creada
por la Organizacion Mundial de Aduanas (OMA). Mas de 200 paises utilizan el sistema, con
el que se busca una clasificaciéon uniforme. EI SA es regulado por el Convenio Internacional
del Sistema Armonizado de Designacion y Codificacion de Mercancias. La OMA se encarga,
a traves del Comité del Sistema Armonizado, de su mantenimiento y actualizacion
mediante enmiendas y transposiciones, de modo que refleje los desarrollos tecnoldgicos y

cambios en el comercio” (Canada, s.f.).

“El Sistema Armonizado fue construido teniendo en cuenta la importancia de los
productos dentro del comercio mundial; sin embargo, periédicamente, el Comité del Sistema
Armonizado de la Organizacion Mundial de Aduanas (OMA\) lleva a cabo un examen de la
nomenclatura del Sistema Armonizado, para tener en cuenta la evolucion de la tecnologia y

de las pautas del comercio internacional” (DIRECON, 2017).
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2.4 Documento de transporte maritimo (MTD)

Maritime Transport Document (MTD)

Un término genérico HL se utiliza para un conocimiento de embarque o una carta de porte

maritimo.

Internamente, este término también abarca movimientos internos, siempre que el
transporte maritimo sea un componente del MTD. Cabe sefialar que un MTD no cubre un
movimiento que no incluye el transporte por mar. Tal movimiento esta cubierto por las

Condiciones generales de transporte.

Bill of Lading

Un documento que establece los términos del contrato entre un Remitente y un
Transportista, en virtud del cual, la carga debe moverse entre los puntos especificados por un
cargo especifico. Sirve como un documento de titulo, contrato de transporte y un recibo de

los bienes. Un B/ L puede ser negociable o no (Hapag Lloyd, 2009).

El Bill of Lading es un documento emitido por un embarcador que acredita la
recepcion o carga a bordo de las mercancias a transportar, en las condiciones consignadas.
Suelen emitirse tres originales y varias copias no negociables, es necesario presentar uno de

ellos para retirar la mercancia (Clases de Bill of lading, 2017).
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Sea Wayhbill

Es importante destacar que no es un titulo, sino un simple documento de prueba, una
referencia. EI Sea Waybill tiene la ventaja para el remitente que libera su control sobre la
carga. Sin embargo, no es conveniente utilizarlo si no hay confianza suficiente entre el
embarcador y el destinatario o si existe la minima sospecha de que las exportaciones enviadas
puedan ser vendidas antes de llegar al destino. Por otra parte, a quien recibe las
importaciones le proporciona la ventaja de ganar en rapidez, al deshacerse de contratos
originales (GrupoCST, 2017).

Los Bill of Ladings y Sea Wayhbills, son los dos documentos basicos que garantizan
el transporte maritimo, tanto a nivel nacional como internacional. En muchas ocasiones
generan confusién en su aplicacién y uso. Sin embargo, cada uno cumple con funciones muy
especificas. Y es que, mientras que un Sea Wayhbill es la evidencia del contrato de transporte
y el recibo de las mercancias; el Bill of Lading, ademas de fungir como contrato de transporte

y recibo de las mercancias, cumple la funciéon de documento de titulo (Tibagroup, 2018).

El anexo N° 3 muestra un modelo de Sea Waybill emtido por Hapag Lloyd.

Arribal Notice (Aviso de llegada)

Bésicamente, el aviso de llegada es un documento enviado por el transportista maritimo, agente
de carga o agente al consignatario, con el fin de informarles del arribo del contenedor al puerto.
Las partes a las que se les notifica acerca de la llegada, suelen figurar como consignatarios en
el Bill of Lading. Hay muchos detalles importantes disponibles en el aviso de llegada sobre el
envio. El aviso de llegada, ha sido entregado en envios internacionales durante muchos afos,
como un documento en papel impreso. Debido a la tecnologia reciente, los cargadores ahora
pueden recibir el aviso de llegada como un PDF adjunto en un correo electrénico (Container
quote, 2017).

El proposito del aviso de llegada, es permitirle al consignatario la oportunidad de

comenzar a organizar todos los procedimientos de despacho y recogida necesarios, después de
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la llegada del contenedor al puerto. Cabe sefialar que el aviso de llegada no es un documento
de publicacién. Se necesita un documento de liberacién para recibir la carga. Dado que no es el
documento de publicacidn, los usuarios deben entender que el propdsito es informar y nada
mas. Los avisos de llegada se incluyen generalmente en la tarifa de contenedor oceanico para
el envio. Si por alguna razon no se envia un aviso de llegada, el transportista o el agente de
carga, generalmente no es responsable. Esto se debe a que el aviso de llegada se envia como
cortesia al destinatario, que debe ser responsable del seguimiento del envio (Container quote,
2017).

2.5 Logistica

“La logistica como disciplina nace en el ambito militar, preocupandose fundamentalmente
de la provisién de aquellos bienes y servicios necesarios para el desarrollo de la actividad de
los ejércitos. Sera tras la Segunda Guerra Mundial, cuando el concepto se amplie para dar

cobertura al mundo empresarial” (Maicas, 2006).

“Los anos setenta suponen pues una revolucion en el campo de la logistica; mas alla
de la distribucion fisica, nace el concepto de sistema logistico, haciendo referencia a la
interrelacién existente entre las actividades propiamente logisticas y aquellas con el resto de

funciones tradicionales, como produccion, comercial, etc.” (Maicas, 2006).

“En la actualidad predomina un enfoque de logistica total, en el cual, a las
orientaciones de la logistica integrada, se incorporan otras como el respeto al medio
ambiente, la aplicacion de las tecnologias de la informacién, la coordinacion con los demas
departamentos de la empresa y la adaptacién a las tendencias en organizacion empresarial y

politica de personal” (Maicas, 2006).

La logistica establece y coordina en forma precisa el producto correcto, el cliente

correcto, el lugar correcto y el tiempo correcto.

Segun la escuela de organizacion industrial es “una ciencia que estudia la

organizacion de todas aquellas actividades que componen la cadena logistica” (2010, pag. 3).
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Acorde lo sefialado anteriormente, podemos usar el término logistica para definir a un
proceso integral que busca cumplir con la entrega de los bienes, en la forma y el lugar
adecuado, acordado previamente por cada uno de las partes involucradas en ciertas

operaciones.

e Eslabones basicos que componen la cadena logistica

1. Aprovisionamiento de materias primas
2. Almacenaje y Manipulacion

3. Distribucion.

e Red o cadena logistica de una empresa esta formada por:

1. Proveedores
2. Centros de produccién

3. Almacenes o plataformas.

2.5.1 Logistica internacional y sus componentes

Segun lo indicado por Roberto Bloch, cuando hablamos de logistica internacional “lo
hacemos para referirnos a una empresa que realiza operaciones de exportacién e importacion,

comprendiendo esa expresion las siguientes actividades:
e El acondicionamiento de la mercaderia a movilizar

El acondicionamiento de la mercaderia para su movilidad internacional, implica la eleccion

del envase y del embalaje adecuado. Es fundamental la eleccidn de los materiales a utilizar,
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especialmente en el embalaje, el cual, deben ser apropiado para la proteccion de las

mercaderias segun la clase de esta.

e Su transporte internacional

Corresponde diferenciar entre modos y medios de transporte.

a. Los modos son los sistemas a través de los cuales se trasladan mercaderias (maritimo,
fluvial, lacustre, aéreo, terrestre carretero, terrestre ferroviario y multimodal).
b. En cambio, los medios son los vehiculos, por ejemplo, los buques, las barcazas, los

aviones, los camiones y los trenes.

e Aspectos a tomar en cuenta en el transporte

El objeto principal del transporte es conseguir que las mercancias lleguen a un destino
previsto en un momento determinado. Para ello, Eduardo Cuenca y sus colaboradores,

mencionan que es preciso tener en cuenta los siguientes aspectos:

e EIl medio més adecuado para efectuar el transporte

e El coste del transporte

e El acondicionamiento de la mercancia

e La manipulacion adecuada de la carga

e Las posibilidades de agrupamiento de la mercancia

e Laseguridad de los almacenamientos

e La correcta formalizacion de documentos y tramites administrativos
e Laruta mas conveniente, evitando transbordos

e Lasujecion a los plazos convenidos.
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e Eleccion de modos

La eleccion del modo de transporte segun Eduardo Cuenca y sus colaboradores, depende en

ultima instancia, de tres conceptos basicos:

1. Fiabilidad = Rapidez + seguridad
2. Disponibilidad
3. Precio.

Almacenamiento y deposito

El almacenamiento es una actividad importante en la produccion, ya que es necesaria cada

vez que se presenta un desequilibrio en los ritmos de produccién y consumo.

Los centros de distribucién se constituyen en &mbitos responsables de la recepcion de
insumos y de productos terminados que llegan, desde los proveedores y desde la produccién,

encargandose de su distribucidn, hasta los distribuidores y clientes.
e Cobertura de seguro para aquellas actividades

El servicio de transporte, supone riesgos tanto para el medio de transporte, como para las
mercaderias transportadas y, también frente a terceros. Por ello, los transportistas toman

seguros que cubren sus responsabilidades sobre cada uno de aquellos aspectos.

Por su parte, el exportador o importador, segun el Incoterm aplicado, tomara un seguro

directamente sobre las mercaderias.

e Los actores involucrados en la logistica internacional

1. Exportadores e importadores
2. Freight forwarders (agentes de carga), estibadores, empacadores, aseguradores.

3. Transportistas
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4. Encargados de terminales de transporte
5. Encargados de almacenes y depdsitos
6. Aseguradores.

Dentro de esta lista se encuentran los Freight Forwarders y agentes de carga; necesarios para

detallar y facilitar la comprension de la idea expuesta en este informe.

e Resolucion exenta N° 2750 del Servicio Nacional de Aduana

Agente de Carga, es la persona natural o juridica, chilena o extranjera, que por cuenta del
consignante o consignatario de la mercancia y, contra el pago de una remuneracion, gestiona
las operaciones de carga o descarga en el embarque o desembarque internacional de la

misma.

Transitario o Freight Forwarder, es la persona natural o juridica, nacional o extranjera,
que sin ser porteador efectivo en los términos previstos en el articulo 975 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 terrestre, emitiendo conocimientos
de embarque, Guias Aéreas y Cartas de Porte, hijos o nietos, segln el caso, por la carga

transportada a su nombre.

Operaciones que pueden realizar

e Transitarios o Freight Forwarder: Apertura de Conocimientos de Embarque, Guias
Aéreas o documentos, pudiendo emitir los correspondientes documentos de
transporte Hijos o Nietos; efectuar modificaciones a los Conocimientos de Embarque,
Guias Aéreas o Cartas de Porte, emitidos por su intermedio 0 por sus representados.

e Agentes de Carga: Efectuar todas las operaciones necesarias para la gestion de la
carga o descarga de la mercancia, en los procesos del embarque o desembarque de

los envios internacionales, por cuenta de terceros.
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CAPITULO Ill: DESARROLLO DE LA INVESTIGACION

3.1 Entrevista personal.

Entrevista a Sta. Sabrina Viartola, Gerente de Operaciones en SIF Chile S.A.

Anteriormente sefialamos el como objetivo de esta investigacion el detectar falencias en el
ambito comercial para luego aplicar las mejoras necesarias, es por esto, que una de las formas
de poder visualizar estos malos resultados, es a través de una encuesta a la Gerente de
Operaciones de la compafiia en Chile, Sta. Sabrina Viartola, la que responde las siguientes

preguntas:
1-¢Como ves a SIF Chile en el ambito comercial operacional?

Segun la opinion de Sta. Sabrina Viartola, SIF Chile ha presentado nimeros estables en el
ultimo tiempo, permitiendo a la empresa, proyectarse a futuro en base a estas cifras. Si bien
la competencia es férrea en este rubro y no podemos, por el momento, equipararnos con los
grandes agentes de carga que operan en el mercado nacional, se aprecia una regularidad en

cuanto a los ingresos generados, mediante operaciones dentro de Chile.

2- ¢Laregularidad en cuanto ingresos, es un concepto que se mantiene generalmente en todas

las sucursales en el continente para la empresa?

Sabrina considera que a excepcion de la sucursal Argentina, la cual, presenta ingresos por
sobre sus pares en el continente (Chile, Brasil, Paraguay y Uruguay) poseen la caracteristica

de ingresos regularmente con una baja oscilacion.

3-¢Por qué la SIF Chile posee menores ingresos que su par de Argentina?

Acorde la opinion de Sabrina anteriormente mencionada, Argentina se ha consolidado en el
tiempo porque generalmente los importadores compran FOB, permitiéndoles asi elegir el
flete, y eso lo vende SIF Argentina que, con el tiempo, ha ido ganando clientes y ofreciendo
un buen servicio. Como en Chile los Importadores compran CIF (Costo Flete y Seguro) es
decir, con el flete ya incorporado, lo que impide vender el flete a los clientes en Chile.
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Entonces, el plan comercial de la empresa en Chile, apunta sélo a la gestion en gastos locales
de las operaciones y, a una pequefia utilidad entregada en algunas ocasiones en trabajos con
Agentes de Aduanas.

3.1.1 Andlisis.

Gracias a la entrevista anteriormente observada, podemos detectar una clara falencia en el
ambito comercial por parte de la SIF Chile, més especificamente, dentro del flete
internacional, en donde la modalidad de compra de los importadores chilenos, reduce la gama
de servicios que se pueden ofertar, en comparacién con su par de Argentina. Esto provoca
una menor proyeccion y ejecucion en las ventas, desde donde nosotros podemos plantear una
alternativa viable, a través de nuevas modalidades que permitan entregar una mayor gama de
servicios y, a su vez, demostrar una mayor capacidad de soporte para los clientes que decidan

gestionar sus operaciones de importacion o exportacion, entre otros, con SIF Chile.

3.1.2 Propuesta

Una accion esperada seria concretar una elevacién de las ganancias de la empresa SIF Chile
S.A. através de un incremento en el nivel de sus operaciones asociadas a los servicios que
esta entrega, dentro del mercado nacional, ya sea con importaciones y exportaciones o
tramites locales. Para poder mejorar el nivel productivo, una empresa generalmente debe
considerar cambiar ciertas caracteristicas, funciones y procesos internos, implementando
nuevas opciones consideradas como viables o en vias a un desarrollo solido, para obtener un
menor margen de fracaso. Por lo tanto, si la empresa SIF Chile S.A. desea mejorar su nivel
productivo, debe estar consciente de su necesidad de realizar cambios que mejoren o eliminen

tales deficiencias.
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El mercado naviero se ha esforzado por iniciar, en estos Ultimos afios, mejores
condiciones en materia de costos operativos y sinergias. Las tres grandes alianzas en el
transporte de contenedores representan, uno de los esfuerzos mas significativos en la historia
del sector, para deshacerse del exceso de capacidad que sofoca las tarifas del transporte por
mar. La caida sin precedentes de las tarifas en el comercio de contenedores, reforzo el afio
pasado, la tendencia a la formacion de alianzas y fusiones, las que han prosperado como
forma de deshacerse del excedente de capacidad que hay en el sector, ademas de la debilidad
del comercio mundial, que constituye el principal motivo por el que las tarifas del transporte

de contenedores hayan llegado a las cotizaciones actuales.

Acorde a las caracteristicas comerciales del mercado de y del transporte maritimo
descrito previamente, en la actualidad, hemos decidido que una opcidn real para cambiar,
mejorar y eliminar ciertas falencias que posee la empresa SIF Chile S.A., es a través de un
acuerdo comercial, con una de las navieras mas grandes que opera en Chile y en todos los

continentes. La naviera Hapag Lloyd.

Hapag Lloyd es una de las empresas méas reconocidas del rubro del transporte
maritimo: con 70 barcos modernos, 7.5 millones de TEU (unidad equivalente a veinte pies)
transportados anualmente, empleados motivados en mas de 360 localidades en 120 paises.
Hapag-Lloyd es una de las compafiias navieras lider en todo el mundo y ofrece una flota con
capacidad total de aproximadamente 952,000 TEU, asi como un stock de contenedores de
mas de 1.6 millones de TEU y una de las flotas de contenedores refrigerados mas grandes y
modernos del mundo. Ademas, una red de 128 servicios globales de linea, garantiza rapidas
y confiables conexiones entre todos los continentes. Los propietarios de Hapag-Lloyd son:
CSAYV (31.4%), la ciudad de Hamburgo (20.6%), Kilhne Maritime (20.2%), TUI (10.6%).

Portalminero.com

El foco de esta propuesta, consiste en que SIF Chile pueda acceder a un acuerdo
comercial con Hapag Lloyd que le permita obtener un mayor redito en las ventas. Esto
ocurriria gracias a la opcién que le ofrece la naviera a los clientes habituales que toman la
decision de embarcar una parte considerable de sus operaciones de importacion, exportacion
y cabotaje con ella, obteniendo a cambio, facilidades de pago, dada la confianza que se crea

al trabajar en conjunto, a partir de una alta frecuencia de actividades y el debido respaldo

49



documental que nos entrega el contrato, firmado eventualmente por ambas compafiias. Para
que el mencionado contrato se pueda concretar, deben alinearse los aspectos financieros de
comportamiento del Freight Forwarder comerciales, a través de la gestion del Gerente
Comercial de SIF y su par en la Naviera. Asimismo, el ambito legal que debe culminar tal

proceso de analisis y propuesta crediticia documental.

En cuanto a la modalidad de pagos, se refleja en la utilizacion del cheque a plazo para
documentar los pagos asociados a los embarques de SIF Chile, que, a la hora de requerir su
liberacion, ya sea en origen o destino de la carga, se proceda acorde a la necesidad y estrategia
de la empresa. De esta manera, se evita permanecer sujetos al pago del flete que realiza el
cliente, el que, a su vez, puede establecerse como el punto de alerta para llevar a cabo todas
las actividades que se deben realizar en un periodo no muy extenso, para concretar el servicio

entregado.

Al gestionar la liberacion de los embarques, de acuerdo a la necesidad y la estrategia
de SIF Chile, garantiza el poder contar con la documentacidn esencial que requiere cada ente
dedicado a la importacion o exportacién de mercancias en nuestro en pais o0 en otros
territorios. Estos pueden ser en Bill of Lading o Sea Way Bill, seglin decida el cliente,
permitiendo, de esta forma, anticipar en gran medida, todas las operaciones asociadas al
servicio entregado, generando una mejora considerable en el cumplimiento a tiempo de los
procesos que se desarrollen para cada cliente. Este argumento, promueve a SIF Chile como
una empresa que asegura el cumplimiento de sus servicios en los plazos acordados con sus
clientes y entrega la opcion del pago, post liberacion de la carga, a ciertos de clientes que lo
soliciten y a los que la compafiia considere como viable. También permite un aumento en la
variedad de servicios ofrecidos por la empresa, en base al pago post arribo de las mercancias
que extiende las opciones para agregar valor a la cadena de distribucion del producto vy,

generar mayores ingresos desde estas nuevas opciones de negocio.
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3.1.4 Cheque

El concepto de cheque, es un documento que bajo la forma de mandato de pago, permite al
librador retirar en su provecho o en el de un tercero, la totalidad o una parte de los fondos
disponibles en poder del librado. Ha de expedirse contra un banco o entidad de crédito que

tenga fondos del librado (Comercio exterior, 2018).

A la hora de hablar de cheque de comercio internacional, se refiere a un documento
que, a peticién de un importador, es emitido por un banco contra si mismo o contra sus
cuentas, en un tercer banco a favor de un exportador. En contraposicion al cheque personal:
el cheque bancario, es emitido por una entidad financiera con cargos a los fondos de una
cuenta que posee en otro banco extranjero o contra si misma (Diario del exportador, 2016-
2017).

1. Envid de la mercancia + documentos

4. Envia el cheque

anbaLp @ egaqug g

opnape Aenbay) ‘g
anbayo jop prajoios 2

- e o

7. Adeudo en cusnta T Abono
BANCO EMISOR | | BANCO PAGADOR
| BANCO LIBRADO [
3. Abonmo . Envia el cheque

llustracién 1 funcionamiento del cheque internacional.

Fuente: Diario del exportador online.

Afo: 2018
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El cheque crédito de tipo documental de parte de Hapag Lloyd, consiste en poder pagar post
arribo o zarpe de las naves con embarques de SIF, la carga a nuestros puertos. Este beneficio
se presenta en distintas modalidades de tiempo y uso, los que generalmente conllevan a 15,
21 0 30 dias, generando para SIF, la posibilidad de contar hasta con un mes de plazo, siempre
y cuando nuestros clientes, nos cancelen al dia las operaciones que efectuamos. La razoén,
responde a la disponibilidad para utilizar el dinero en otras operaciones que requieran cierto
capital de inversion, con posibilidad de generar una utilidad al corto plazo y poder cumplir
con nuestras obligaciones pagaderas y, a la vez, presentar como opcion de pago, ciertos dias
después de la ejecucion de nuestras operaciones con nuestros clientes. Esto tiene una
repercusion en el posible incremento de estas operaciones, dada la nueva opcion que
entregaremos, la que deberia reflejar la rehabilitacion del area comercial de la empresa.

Acorde a la mejora anteriormente mencionada, podemos generar grandes beneficios
dentro de nuestras operaciones, tanto de importaciébn como de exportacion, las que se
apreciaran desde su base documental y, posterior ejemplificacion, para facilitar la

comprension de la propuesta planteada.
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3.2 Liberacion del MTD aplicando pago a fecha documentado para la exportacion

Para el uso del crédito cheque que otorgaran a SIF es necesario entender la base del proceso
documental para guiarnos a la hora de generar un embarque con la naviera. Dicho proceso se detalla

a continuacion:

- Se enviara luego de 8 hrs. habiles de

haber enviado su matriz.

- Sera enviado automaéticamente a la lista +« Draft
de distribucion del Shipper, la empresa

que solicito la reserva y al mail de la
persona que envia la matriz.

L

_ Se enviard luego de 48 hrs hibiles del zarpe
de la nave.
_ Serk enviada autométicamente a Ia fista de .
distribucion del Shipper. la empresa que * Copia
Solicit la reserva y al mail de la persona que

matriz.

envia la

* Manifestacion
Se realiza dentro de las primeras 72 horas

&& Hapag-Lioyd habiles pasterior al zarpe de la nave. en Sidemar

[lustracién 2 Proceso documental base para la exportacion.
Fuente: Pagina web oficial Hapag Lloyd.
Afio: 2018
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3.2.1 Ejemplos de liberacién de MTD para la exportacion con pago documentado

Exportacion Freight Prepaid

Crédito: 15 dias

Origen: Chile, Puerto de Valparaiso
Destino: USA, Puerto de Savannah
Viaje: 20 dias

Tipo de MTD: Bill of Lading

Arribo

N T 0 T T A T

Tame Bill of Lading liberado

Ilustracion 3 Freight prepaid; liberacion en destino.
Fuente: Elaboracion propia.
Afo: 2018

Segun el ejemplo del apoyo grafico 1, el exportador cuenta con periodo de 15 dias para hacer
efectivo el pago del flete, el cual, dada la modalidad de pago seleccionada (Freight Prepaid).
El pago debe ser efectuado en origen, ya que las mercancias seran pagadas al sexto dia. El
exportador o Agente de Carga responsable por esta operacion, posee un periodo de 9 dias
para liberar el OBL desde origen, antes que la carga arribe a destino y deba ser retirada por
su consignatario. Todo lo anteriormente expuesto, permite a SIF Chile lograr una mejor
posicion a la hora de negociar, tanto con sus clientes directos o como cuando actie de

intermediario en este tipo de transacciones.
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Exportacion Freight Prepaid

Crédito: 15 dias

Origen: Chile, Puerto de San Antonio
Destino: Italia, Puerto de Livorno.
Viaje: 30 dias

Tipo de MTD: Sea Wayhill

Arrbo
IR AR A AR A AR AR

P ] 8 [ S A58 T[8[8 N R B [# B K[N][B]H

Fare | MTD Express release Pago documentado flete maritimo

llustracién 4 Freight prepaid; liberacion en destino.
Fuente: Elaboracion propia.
Afo: 2018
Como indica el apoyo grafico numero 3, se seleccioné el Sea Waybill como el MTD para
esta operacion, el que se libera una vez que la empresa encargada del embarque, documente
el pago del flete maritimo, que, en este caso, es anterior al dia 13, post zarpe de la nave. De
esta manera, el proceso otorga un plazo de 17 dias para efectuar todos los tramites legales y
comerciales, antes de que la carga arribe a destino, para evitar el pago extra de costos por el

no cumplimiento de los procesos en los plazos establecidos.
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Exportacion Freight Prepaid

Crédito: 15 dias

Origen: Chile, Angamos
Destino: México, Manzanillo
Viaje: 22 dias

Tipo de MTD: Bill of Lading y Sea Wayhill

Arito

Varpe BL emision en origen

llustracién 5 Freight prepaid; liberacion en destino.
Fuente: Elaboracion propia.

Afio: 2018

Acorde a lo indicado por el apoyo grafico nimero 3, se aprecia como el MTD fijado en su
matriz como Bill of Lading, con emisién en origen al momento del pago del flete por el
cliente, el que prefiere la modalidad express release para la emision de este documento, el
que revela el uso del Sea Wayhbill, para asegurar mayor rapidez en los tramites documentales
y de liberacion. Este proceso se hara efectivo una vez que SIF estime gque es conveniente 0
cuando el cliente lo sefiale, mientras se mantenga dentro de los pardmetros de plazo que goza

el acuerdo comercial.
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3.3 Liberacion del MTD aplicando pago a fecha documentado para la importacion

Para el proceso de importacion, también se podra hacer uso del pago documentado. Pero a
diferencia de la exportacion, el crédito nos servird post arribo de la nave, por lo que las
operaciones en las cuales podemos aplicar este beneficio, aumentan, dada la cadena de

distribucion local que maneja la compafiia, a la que ha estado apuntando estos afios.

A continuacion, se detalla el proceso documental para la importacién en embarques realizado
con Hapag Lloyd, los que debe considerarse a la hora de plantear posibles operaciones que

se pueden efectuar, acorde al beneficio en referencia.

Proceso de importacion.

» Una vez embarcada la carga, validando el embarque a través del tracking correspondiente el cliente debef
obtener el original de B/L o Seaway Bill (SWB) de las siguientes formas:

1. Endestino: Solicitando la emisién en destino al shipper.
D.  En origen: Recibiendo los originales via Courier desde origen.

B Posterior a la obtencion del OBL/SWB el cliente debe proceder con el pago de los montos collect (de
existir) y asi poder proceder con correccion (si proceden) y canje del mismo.

= Una vez realizado el procedimiento anterior cliente debe proceder con el pago de los cargos locales
para finalmente retirar su carga.

llustracion 6 Proceso documental base para la importacion.
Fuente: Pagina web oficial Hapag Lloyd.
Afo: 2018
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3.3.1 Ejemplos de liberacién de MTD para la importacion con pago documentado

Importacién Freight Collect
Crédito: 15 dias
Origen: Corea del Sur, Busan
Destino: Chile, Talcahuano
Viaje: 45 dias

Tipo de MTD: Bill of Lading

| 1 | 10 | 20 | 30 | L] | Lr | a5 M Liberacidn y distribucion de la carga

Zarpe Arribo

llustracién 7 Freight collect; liberacion en destino.
Fuente: Elaboracion propia.

Afio: 2018

Para liberar la carga desde el destino, con MTD tipo Bill of Lading, se debe pagar el flete
maritimo antes, como indica el apoyo grafico 3. Una vez arribada la nave con las mercancias,
contamos con un plazo maximo de 15 dias, posterior a este hecho para responder por nuestra
obligacion financiera, la cual, es generada siempre y cuando SIF estime que es conveniente

tal opcion.
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Importacion Freight Collect

Crédito: 15 dias

Origen: Alemania, Hamburgo
Destino: Chile, Antofagasta
Viaje: 35 dias

Tipo de MTD: Sea Wayhill

| 1| v | » | 3 | . | 3
Zarpe Pago documentado SWB disponible

Retiro y distribucion de la carga
Arribo

llustracién 8 Freight Collect; liberacion en destino.

Fuente: Elaboracion propia.

Afio: 2018

Es posible apreciar desde al apoyo grafico 4, el pago. Esto ocurre 5 dias antes del arribo de
nave a destino, lo que entrega la posibilidad de contar con el Sea Waybill en el momento
considerando que, para este caso, se decidid utilizar tal MTD, permitiendo a SIF gestionar
todas las actividades necesarias para asegurar la desconsolidacion de sus embarques en el
tiempo y forma acordada. De esta forma, se puede cumplir con los clientes. También, se
puede apreciar que en el periodo crediticio (15 dias post arribo de la nave) se puede efectuar
la distribucion y la entrega de la carga, lo que extiende el servicio. EI que puede ser brindado

por la compafiia en este tipo de transacciones.
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Importacion Freight Collect

Crédito: 15 dias

Origen: Espaiia, Valencia
Destino: Chile, Iquique
Viaje: 35 dias

Tipo de MTD: Bill of Lading y Sea Wayhill

Retiro y distribucion de la carga

Zarpe Bill of Lading

llustracion 9 Freight Collect; liberacion en destino.
Fuente: Elaboracion propia.

Afo: 2018

Acorde la informacion entregada por el apoyo grafico 6, el pago del flete maritimo es 5 dias
antes del arribo de la nave. Al igual que en el ejemplo anterior, la modalidad seleccionada es
de MTD Bill of Lading. Posteriormente a dicho pago, se cambia a Sea Waybill para agilizar
los procesos de importacion legales y administrativos, asociados al embarque en cuestion, lo
gue también nos permite gestionar las operaciones locales de retiro y distribucion, si asi lo

decide el cliente.
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3.4 Analisis de los consumidores.

Para verificar el estado de la organizacion, en cuanto a su relacion con los clientes obtenidos
y potenciales también, vamos a utilizar dos modelos de encuestas: la encuesta Net Promoter
Score y la encuesta de percepcién, que nos permitira llevar a cabo nuestro analisis de
mercado. La explicacién para la elaboracion de las encuestas aplicadas a los empleados, se

encuentra en la pagina (11) y la estructura de ambas, esta en los anexos nimero 1y 2.

3.4.1 Net Promoter Score

Net Promoter Score es una métrica elaborada por primera vez en 1993 por Fred Reichheld y
posteriormente, adoptada por Bain & Company y Satmetrix en 2003, como una manera de
pronosticar el comportamiento de los clientes cuando realizan compras y recomendaciones

(Bien pensado.com, 2018).
Para calcular el NPS existe una formula estandar, que se basa en los siguientes parametros:

— Primer paso. Consultar a nuestros clientes si recomendarian la empresa a algiin amigo o

familiar y solicitar que contesten, en una escala de puntuacion de 0-10.
— Segundo paso: Dividir a los encuestados en 3 grupos.

1- Promotores (puntuacion del 9 al 10). Clientes leales y satisfechos con la experiencia hacia
nuestro producto o servicio. Los promotores ayudaran a maximizar la imagen positiva de la

compafiiaa.

2- Pasivos (puntuacion de 7-8). Clientes satisfechos, pero no entusiasmados con las bondades

de la compafiia, son vulnerables a ser infieles con la misma.

3- Detractores (puntuacion 0-6). Clientes insatisfechos. Pueden dafiar la marca, originar una
crisis de reputacion online y, en definitiva, impedir el crecimiento de las ventas con malas

referencias.
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@ Promotores. Clientes leales y
satisfechos 10-9.

@ Pasivos. Clientes satisfechos
pero no entusiasmados con las
bondades de la compaiiia 8-7.

O Detractores. Clientes
insatisfechos 6-0.

Grafico 1: Net Promoter Score.
Fuente: Elaboracion propia.

Afo: 2018

De un total de 50 encuestados, el resultado fue el siguiente:

Acorde los resultados del grafico namero 1, un total de 26 clientes (52%) asignaron nota 10
09, por lo que se consideran clientes leales y satisfechos (Promotores). Asimismo, 22 clientes
(24%) asignaron nota 8 o 7, por lo que son denominados clientes satisfechos, pero no
entusiasmados con las bondades de la empresa (Pasivos). Finalmente, 12 clientes (24%)
asignaron nota 6 a 0, integrando el grupo de clientes insatisfechos (Detractores).

62



Tercer paso: Calculo del NPS
NPS = % Promotores - %Detractores

Promotores (52%) - Detractores (24%) = NPS (28%)

Cuarto paso: Andlisis

Nota 28 acorde el resultado obtenido del NPS, el cual, es considerado positivo, ya que esta
por sobre el 0, punto desde donde todo nimero igual o superior a este, con un tope maximo
de 100, pertenecera a este segmento. Aunque la nota de SIF sea positiva, es necesario
mantener presente que no es el maximo alcance, por lo que, si la empresa desea mejorar en
el mediano plazo, en este punto, se podrian llevar a cabo propuestas validadas y respaldadas

por un estudio previo en el area, con el fin de elevar nuestra percepcion de clientes.
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CAPITULO IV: CONCLUSIONES

4.1 Conclusiones

A partir de la presente investigacion, hemos concluido que la busqueda y desarrollo de
mejoras en las areas de ventas y percepcion del cliente frente a la compafiia, son viables y
necesarias en el corto plazo, en estos &mbitos de la organizacion. De acuerdo a los resultados
entregados por nuestras herramientas de investigacion (Entrevista y Net Promoter Score)
constatamos la existencia de una falencia, que surge en una de las areas mencionadas, por lo

que se procede a plantear una solucién que nos permite resolver esta debilidad detectada.

Se concluye que la variable satisfacion del cliente, analizada a traves del modelo Net
Promoter Score, arroja un resultado favorable para la empresa. Este se determina gracias a la
encuesta realizada por el alumno vy, la ejecucion del modelo, con los datos recolectados para
su posterior uso, como indicador de satisfaccion para nuestros clientes en el ultimo tiempo.
Si bien, el resultado indica que el nivel es aceptable en la empresa, respecto a la percepcion
del cliente, es necesario también, tener presente que los constantes cambios que sufren los
elementos del comercio internacional, sumado a la gran competencia en el rubro, pueden
reactivar estas variables estudiadas, en el desarrollo de los proximos proyectos de la

comnpaiiia.

Concluimos ademas, que la variable ventas, en comparacién con lo que ocurre con
nuestro par en el continente (Argentina), posee una desventaja, en base a las caracteristicas
del mercado en cual se desarrolla la suscursal de Argentina, lo que difiere de la realidad en
SIF Chile. Esta situacion es atendida mediante la puesta en marcha de una mejora comercial,
expuesta en nuestra propuesta, que consiste basicamente en la opcion de un pago
documentado para aumentar la oferta de servicios de la sucursal nacional, lo que tendra un

impacto, en la mayor cantidad de ingresos provenientes de las ventas de los mismos.
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Concluimos, a partir del informe Hapag Lloyd, que la empresa obtiene una valoracion
equivalente a la calificacion de seriay responsable, en el contexto del servicio de transportes
maritimo de mercancias. Ademas, se considera el respaldo obtenido por sus buenas préacticas
y cifras expuestas, lo que permite considerarla como una alternativa real de asociasion vy, le
otorga, al mismo tiempo, la posibilidad de expandir su horizonte comercial, junto a la

prestacion de los servicios ofertados.

Con implementacion del crédito ofrecido por Hapag Lloyd, aumentara cantidad de
consumidores interesados en hacer transacciones con nuestra compariia, dado el aumento de
la oferta comercial, acorde al plan comercial previamente expuesto. Asi tambien, el contar
con un socio de gran envergadura como es la naviera. Esta ultima, cuenta con una buena
imagen, tanto en el mercado nacional como el internacional. Esta ventaja, debe ser
complementada con a una buena gestion interna y respaldada por los mismos trabajadores de
la empresa y sus altos directivos. Lo anterior, permitird utilizar al maximo las oportunidades

de mercado que hemos visualizado, pero cuyo potencial, no ha sido aprovechado.

Cabe sefialar que las mejora comerciales ofrecidas en el presente informe, han sido
expuestas por autores previamente citados para el desarrollo del Marco Teorico, con el fin de
facilitar su entendimento. Por otra parte, se destaca el apoyo metodoldgico investigativo,
utilizado como pieza fundamental para apoyar empiricamente la problematica de esta

investigacion, la que ha sido expuesta en el capitulo 11.
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ANEXOS

Anexo 1: Estructura del Net Promoter Score

Fuente: Elaboracion propia.

1. Recomendaria la empresa SIF Chile a algun amigo o familiar.

Sl
NO

2. Dentro de una escala de 0 a 10, que numero le asignaria a esa recomendacion. Favor de
marcar espacio en blanco al lado de la nota asignada.

=
o

O RPN W~OIlO|N|©|W©O
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Anexo 2: Cheque utilizado en operaciones bancarias por SIF Chile.

Fuente: Imégenes de Google.

CHRIS L MARTIN
15 YOUR STREET
ANYWERENE, LSA 12585

Pay to the
Order of sty 1

_Dollars () =2

Bankof America %%

Fi ) g

1000000000  &e3=L557¢ 0101

-

HENRY WELLS
MARY WELLS
1765 SHERDAN DAVE
YOUR QTY SIUE 12345

WELLS FARGO BANK

200 MA
A ST SANTRANCIHICO CAMWY

PO BOX S04 404 CALIFON

JONEL

L 4230002L80% V2345678 004G

70



Anexo 3: Sea Waybill

Fuente: Hapag Lloyd

carrier- Hapag-Lloyd Aktiengesellschaft, Hamburg Sea Wayblll Multimodal Transport or Port to Port Shipment
Bhipper:

SIF CHILE S.A
96.850.070-8 « Hapag—IJoyd
SAN PIO X 2390, OF.404 PROVIDENCIA

SANTIAGO, CHILE Camisrs Rafsrence: |!'I|'B-Ilu.: |Pﬂu:
97278785 HLCUSCL160853050 2/ 3

Expart Refsrsnoss:

|I:omlnnﬂ:
ERTRANSIT-ERHARDT
TRANSITARIOS SL
C/CIUDAD DE LIRIA 130-D Forwarding Agent:
(POL.IND.FUENTE DEL JARRO 46980,
PATERNA VALENCIA

CIF:B38406906

|ﬁb'hn.udrm TCarier not responz biE for Tallire & nobTyI:

ERTRANSIT-ERHARDT

TRANSITARIOS SL

C/CIUDAD DE LIRIA 130-D
(POL.IND.FUENTE DEL JARRO 46980,

PATERNA VALENCIA

CIF:B38406906

WBEGANE): Woyage-Ne.

SAN AMERIGO 63 QN [Fiace of Delivery:

|Partn| Loading:

SAN ANTONIO, CHILE (CLSAI)

|Pnﬂ of Dicohargs:

VALENCIA, SPAIN (ESVLC)
Comtaimer Moz, Tzal Moo, Marks and Moz, | Number and g of Packages, Destripton of Goods Gross Wegnt |M zzzzzz Nt

1 CONT. 40'X9'6" HIGH CUBE CONT. SLAC*
FCIU 8239434 1053 BOXES 10171,000
SEALS : 1053 CAJAS DE CARTON EGM
HLAG0088324
HLAGOO0B832 500 CALENTADOR AUTOPRO AUTOMATICO

11 BUT INT (WHA1lBINT)

300 CALENTADOR AUTOPRC AUTOMATICO

11 NAT INT (WHAl1NINT)

200 CALENTADOR AUTOFRO AUTOMATICO

6 BUT INT (WHAGBINT)

£3 CALENTADOR DE AQUA AUTOMATICO

6LTS BUT/INT (CCAQUAGBINT)

CARTA DE CREDITO N°
CIZ20160000411700

*SLAC = Shipper's Load, Stow, Weight and Count

Shippars deciared Valus [see ciaus 7(2) and 7(3]] Above Farticulars as deciarad by Shipper. Without respansibilty
okl Mo, of Coniainers rosived by e Camer. | Sackages receted by B Camer oF WaITan 35 10 comectness oy Camer (22 cause 1]

RECEIVED by the Camier from the Shipper in apparent good arder and condbon {unisss
1 offeratse noted Reren) the ol number oF quantty of Contsiners or other packages or
Movement: Currency:

FCL/FCL USD | TERM2 AND SONDITIONS ON THE REVERSE HEREDF AND THE TERMS AND COND-
TIONZ OF THE CARRIER'S AFFLICABLE TARISF] from the Fiace of Rateipt or e Fort of
Charge | Rae |Taa=|s |mwm'v=| |P.-c|-'\mou"| Loading, whichever |5 appiicable, tn the Fort of Discharge or the Place of Delvery, whi
ever iz applicable. In accepting this Sea Waybll the Mendhant expressly accepls and agrees
fo &l Bs berms and condiions whether prinbed, stamped or wriien, or othenwise incomo-
rated, noswERstanding e Ron-signing of Sis Sea Wayhil by She Merthant.

3

A Y, @rreaotiani pom - s £as SR

Place and date of issue:
SANTIAGO 05.8EP.2016
Freignt payable at

DESTINATION
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%
%
%
%
é
2
2
7

FOR ABOVE NMAMED CARRIER
Toal Freight Frepad Tatal Freshl Calect Tom Freignt HAPAG-LLOYD CHILE SPA [AS AGENT)
155.00

DO
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Hapag-Lloyd Aktiengesellschaft, Hamburg « I I I I I

SWB-No. HLCUSCL160853050

Cont/Seals/Marks Packages/Description of Goods

1053 BOXES 10171,000
KGM

SHIPPED ON BOARD, DATE : 05.SEP.2016
PORT OF LOADING: SAN ANTONIC, CHILE (CLSAI)
VESSEL NAME: SAN AMERIGO VOYAGE: 630N

ALL SHIPMENTS TC/FRCM SPAIN AND PORTUGAL ARE SUBJECT TC LOCAL CHARGES,
SUCH AS - BUT NOT LIMITED TC - B/L-DOCUMENTATION, PORT TAXES (T3), BAN
CHARGES, CUSTOMS DUTIES AS PER OFFICIAL/LOCAL TARIFFS AND ARE TQ BE
BEORNE BY THE SHIPPER/CONSIGNEE RESP. REGARDLESS THAT LOCAL CHARGES MAY
NOT FOEM PART OF THE INITIAL FREIGHT QUOTATION GIVEN BY THE CARRIER
AND OR HIS AGENTS.

As from July 1lst, 2016 SOLAS Ch.VI, part A, reg.2 prohibits loading of
a packed container in absence of the verified gross mass (VGM). It is
the sole reﬂﬁonﬂibility of the shipper to provide Carrier
electronically or by any other means as agreed by the Earties with the
VGM for each container cbtained by one of the germiasi le methods
pursuant to aforementioned SOLAS requlation and the applicable
regulations of the State of the lea inggﬂo t, prior to the deadline
stipulated by Carrier for submission ( cutoff time). If the VGM is
not Erovided in time by the shipper or its representative, (a) Carrier
shall be under no obligation to commence or continue Carriage of that
Container, (b) Carrier may store/weigh/re-weigh/return the Container
to the shipper or its representative in its discretion for Merchants
account. Any demurrage and storage fees resulting from breach of these
obligations shall be for Merchants account. Merchant shall also be
liable for any resulting expenses, fines, delay, loss or damage.

FREIGHT COLLECT
RATE BASIS W/M/V PREFAID COLLECT

THC ORIGIN
DOCUMENT FE

TMNL SECURITY DEST
THC DESTINATION
WHARFAG ADMIN DEST
EQPT TRANSFER DEST
CLEANING CHARG.DES
SEC.MANIF .DOCUMENT
DEST.DOCUMENT FEE
ADMIN FEE DEST
SEALING CHARGE DES
LOCAL SUFPLEM.DEST
LUMPSUM
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Anexo 4: Bill of Lading

Fuente: Hapag Lloyd

i)

carrier- Hapag-Lloyd Aktiengeselischaft, Hamburg Bill of Ladin Multimodal Transpart or Port to Port Shipment
hipper:

CORPORACION NACIONAL

DEL COERE DE CHILE G Hﬂ)ag-Lloyd
HUERFANOS 1270, SANTIAGO - CHILE
PHONE +562 26903204 Camiers Refersnce: |B.L.-Nu.: |Puu:

FAX +562 26903375 13317858 HLCUSCL180562745 2 / 4

Export Referenoss:

Conglgnes (not negotiabie uniess consigned 10 order):
CHILE COPPER LTD
1ST FLOOR 27 ALBEMARLE STREET
LONDON, GREAT BRITAIN ATC. Farwarding Agent:
LAURENCE DISTEFANO PHONE:
2079079600 =

Moiify Addrecs |Camier not responsibie Sor faliure i noty: se= ciause 20 (1) her=ofi: Concignss's Refensnos:
C.STEINWEG (HANDELSVEEM EV)
PARMENTIERPLEIN 1 POB 1068 3000 BB |PiaoecfReosipt
ROTTERDAM HOLLAND ATTN: MRS.CYNTHIA
KOMBRINE PHONE: 00 31 10 4879343
C.EKOMERINE@NL.STEINWEG. COM
LAURENCE.DISTEFANO1@CHILECOPFER . NET]

|\tu=:ul|=:: Voyags-No.:

GUAYAQUIL EXPRESS 81 17N Fiaoe of Daltvery:

|Pun of Loading:
VALPARAISC - CHILE
|Pnrt of Dissharge:

ROTTERDAM - NETHERLANDS

Contamer Nos., Beal Nos.; Marks and Nos. |Nu|rher and Kind of Packages, Destription of Goods Gross Weight: Measurement:

1 CONT. 20'XB8'6" GENERAL PURPOSE C . SLAC*
FCIU 2500350 80 DRUMS 21114,000 18,600

SEALS :
HLD4915570
0505433
MARES & NOS:
18410043

KGM MTQ

1 CONT. 20'XB8'6" GENERAL PURPOSE CONT. SLAC*
DFSU 1310642 80 DRUMS 21114,000 18,600
SEALS : . EGM MTQ
HLD4915567
0505434
MARFES & NOS:
18410044

Shipper's declared Value [see clause 7(2) and 7(3]] Abave Partiuiars 3s dedared oy Sngper. WHnout responsiolly oo
Total M. oF Contanars necewed by the Camar: | Packages recened by the Camer, OF Warranty as i GOMeCiness by Carmier jee clause 1]
10 RECEIVED By th et from the Enppal in apcerent good orser and condiien (uieks olhefese

miber or quantly of Gontainers or clher peckages o o
“Totil he. of ConuimiuPackiges fu I G

l
Movement Cumency: INCLLIDING THE TERME AND COH HE REVEREE

the e and cordBions heres () ¥ THI NOITIONS O T
HEREDF AND THE TERME AND CONDITICONE OF THE GARRIER'S APPLIGABLE TARIFF) fom tha
FCL/FCL| ueD)| P M.Rlulnlul tra Pt of Lo o
[Charge |Fate Bass | AEvorval FIC [Amount 4 12 B Corier i mechoas
Meorched metealy scoech and agren
nm' 200,00 CTR 1| c| e, o taresa ]
LUMPSUM P 6000, 000NN of g e f L e bk i f it o
Flace and date of Issue:
VALPARAISO - CHIL 01.JUN.2018
Freignt payabie at HumE=sr e erignal Bal
VALPARAISO - CHIL| 3
FOR ABOVE NAMED CARRIER

Total Freight Frepaid [Tokal Freight Colert [Total Freight HAPAG-LLOYD CHILE SPA (AS AGENT)
6000.00

MTDIT,
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Anexo 5: Arrival Notice

Fuente: Hapag Lloyd

Carer. _ Hagpag-Lloyd Ak

[ snpper:

INTERWORLD FREIGHT, INC. « Hmag—IJoyd

6703 NW 7 STREET, SUITE 500

MIAMI, FL. 33126

UNITED STATES &mdnm«mmlORIGINﬁL B/L Page
16306107 | HLCUBSC171177398| 1 / 2

Please address Inquiries 1o

[Consgnee: HAPAG-LLOYD CHILE SPA

AMERICAN CONTAINER LINE AV.EL BOSQUE NORTE 500 PISO 14

RUT:99.584.650-0 GENERAL DEL CANTO |LAS CONDES

N 105 OF 211 PROVIDENCIA SANTIAGO |755-0092 SANTIAGO

7500588 CHILE CHILE

REF : CUSTOMER SERVICE IMPORT CHILE

TEL : +56 2 2481 9400

[ Feotty Aciiess (Carier ot resparaiie 1 ire 10 7o) MAIL: CSI-CHILEGHLAG.COM

AMERICAN CONTAINER LINE Place of Delvery

RUT:99.584.650-0 GENERAL DEL CANTO |SAN ANTONIO

N 105 OF 211 PROVIDENCIA SANTIAGO

7500588 CHILE

["Ocoan Vesset: | voyage No
DANAE C

[ Oncarrying vessel: | vayage No Discharging PienTerminal:

ELISABETH-S. SAN ANTONIO TERMINAL INTERNACIONAL
[ Port of Losding: | Port of Discharge Cue to arrive at Terminal:

HOUSTON SAN ANTONIO 28.DEC.2017

Container Nos, Seal Nos: Marks and Nos | Number ang Kind of Packages, Description of Goods | Gross weignt | Measuroment
AR AR AR A AR AT AR AR AR A AR AR AR AR AR AR drd b e e
* PARA EL RETIRO DE BL ORIGINAL (EMISION EN DESTINO DEBE SER
PREVIAMENTE CONFIRMADA), PRESENTACION DE APERTURAS, CORRECCION Y
CANJE DE BL ORIGINAL, AGRADECEMOS PRESENTAR Y GESTIONAR
DIRECTAMENTE EN PUERTO EN LAS OFICINAS DE NUESTRO AGENTE ULTRAMAR.

LOS PLAZOS PARA LA PRESENTACION DE VUESTRA DOCUMENTACION,
HORARIOS DE ATENCION, TIPO DE CAMBIO, Y FORMAS DE PAGO, SE
ENCUENTRAN PUBLICADOS EN NUESTRA PAGINA WEB:

WWW.HAPAG-LLOYD.COM /LOCAL INFO/LATIN AMERICA/CHILE/IMPORTACIONES

* % % * * * ¥ * * *

LE RECORDAMOS QUE SUS CONTENEDORES CUENTAN CON 5 DIAS LIBRES DE
DEMORAS PARA CARGA SECA Y 2 DiAS LIBRES PARA CARGA REFRIGERADA.

ESTE AVISO ES DE CARACTER INFORMATIVO Y NO CREA RESPONSABILIDAD
PARA LINEA POR LA NO RECECPION DEL MISMO.

% % B % % % % % ¥ % ¥ B B % ¥

* % * * * %

PARA DEPOSITOS Y TRANSFERENCIAS REALIZARLOS A:
H A
Charge| Rate Basis | WiVelVal PIC| Amount

»

OLF 360,00 CTR 360,00
DGO 120,00 CTR 120,00
EHO 120,00 CTR 120,00
THD 105,00 CTR 105,00
ADO 50,00 CTR 50,00
LUMPSUM 1400,00

(F HAPAGLENT.CLSCLZN)

Rate of Exchange: | Total Fresght collect Currency Place of lssue Date of Issue

2155.00 USD SANTIAGO 22.DEC.2017
*** Please visit www.hapag-lloyd.com for schedule / cargo tracing ***

ANSETISY
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Hapag-Lloyd Akliengesellschaft, Hamburg

&€& Hapag-Lioyd

En los casos que usted requiera pagar personalmente con chegue, gastos de BL o gastos locales en
nuestras oficinas de Santiago o Valparaiso, sugerimos a usted completar la informacion detallada a
continuacion y enviarla a nuestra casilla CSI-CHILE@hlag.com, 2 dias antes de presentarse a cancelar y
por misma via confirmaremos a usted valores a pagar, enviando a usted el comprobante por los valores
en el BL y las facturas respectivas corraspondientes a los cargos locales y confirmando la emision de sus
originales (en el caso de contar ellos con emisian en destino), de modo que en el momento de
presentarse en nuestras oficinas, usted pueda ser atendido de manera mas rapida.

Numero de BL :

Consignatario BL master:

PAGO DE FLETE Y CARGOS EN BL (Cargos en ddlares)

Razon Social y direccion de la Empresa que paga el flete
y los carges del BL indicado:

Moneda en la que estos cargos seran pagados (USD, EUR
o CLP):

Lugar de pago del flete y cargos del BL:

Lugar de retiro de los originales con emisidn en destino:

Fecha en la que pagara estos cargos:

PAGO DE CARGOS LOCALES (Cargos en pesos)

Razan Social y direccion de la Empresa gue paga gate in:

Razon Social y direccion de Ta Empresa que paga garantia
del contenedor:

Fecha en la que el contenedor o los contenedores del BL
indicado seran devueltos a depdsito:

Razon Social y direccidn de la Empresa que paga
demurrage
del contenedor (es)(en caso que aplique):

Lugar y fecha de pago de gate in:

Lugar y fecha de pago de garantia:

Lugar y fecha de pago de demurrage:
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Anexo N° 6: Modalidad de pagos en base al flete maritimo seleccionado

Fuente: Hapag Lloyd

Términos de Fletes

Flete base

Cargos con
diferente
tipo de
moneda

Comentarios

Freight Prepaid

C

Flete base y recargos como MTD, SMD serdn prepaid.
Todos los cargos de destino con diferente tipo de
moneda (g]. THD) seran collect.

Freight Collect

Si el THO esta dentro del flete base sera collect. De lo
contrario, serd prepaid. Los recargos MTD y SMD serdn
collect.

All charges
prepaid/Full Prepaid

Todos los recargos son prepaid { THD, flete base, MTD,
SMD, etc)

All charges collect/
Full collect

Todos los recargos son Collect { THO, felfte base, MTD,
SMD, etc)
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Anexo N° 6: Extra costos vigentes.

Fuente: Hapag Lloyd

Effective Date: April 1st, 2017 Export Demurrage combined with Detention (MHO/DTQ)
Expiry Date: Until Further Notice

Publishing Date
minimum 30 days

Freetime Detention Freetime Detention
Freetime (Dry) Detention (Dry) (Reefer) [Reefer) (Special Egp.) {Special Egp.)
# Days Day Rate/Cntr/Day #Days Day Rate/Cntr'Day ~ # Days Day Rate/Cntr/Day
Area Country Charge 20 40° 40 HC 20" 40"

Calendar L Calendar Calendar Free Time

All Ports -

Exports Calendar Calendar Calendar | $60 $80

|Calendar Thereafter | Calendar Thereafter Calendar

“*ALL CHARGES IN US DOLLARS UNLESS OTHERWISE SPECIFIED

Brazil Detention / Demurrage Import

Effective Date: July 1, 2017 Import Demurrage combined with Detention (MHD)
Expiry Date: Until Further Notice

Publishing Date
minimum 30 days netice

Detention Freetime Detention Freetime Detention Freetime Detention
e (SpeclalEqp)  (Special Eqp.) (Reefer) (Reeter) (NOR) (NOR)
Rate/Gntr/Day #Days  Day Rale/Gni/Day ~ #Days  Day Rate/Gnir/Day #Days  Day Rate/Gnir/Day

Country Charge Port 20" a0 HCa0' 20 a0 20 40

Calendar Free Time Free Time Calendar Free Time Calendar| Free Time

Calendar $70 $55 $85 Calendar $95 $188 $100

Calendar 90 $130 Calendar $160

Thereafter | Calendar [Thereatter| Calendar $160 | Thereafier | Calendar| Thereafter

***ALL CHARGES IN US DOLLARS UNLESS OTHERWISE SPECIFIED
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