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1. Introduccion

Chile es un pais que posee una economia abierta al mundo, fruto de un modelo
econdmico neoliberal que se ha ido desarrollando en las tltimas décadas, basado en la
eliminacion parcial o total de las barreras que obstaculicen el libre intercambio de
mercancias o elementos que condicionen el libre mercado. Este modelo nos ha llevado a
formar vinculos comerciales con las economias mas importantes del mundo, ya sea de
forma unilateral, bilateral o multilateral, dichos vinculos nos han abierto la posibilidad
de acceder a nuevos mercados donde se pueden transar los bienes producidos en Chile
y/o adquirir productos elaborados fuera de nuestras fronteras.

El intercambio de mercancias ha sufrido un aumento considerable desde Ila
implementacién del modelo neoliberal, no solo en la cantidad de operaciones sino
también en los volimenes de las mismas, es por ello que es necesario poseer una
industria capaz de satisfacer estas necesidades y que tenga la capacidad de
reestructurarse conforme las nuevas exigencias asi lo ameriten.

Mediante esta investigacion buscaremos establecer el contexto en el cual estaba inmersa
la Industria Aduanera hace 35 afios y la contrastaremos con el contexto actual, y asi de
esta manera realizar un analisis evolutivo de los elementos principales como lo son los
actores participantes, variables que determinan el mercado y elementos que afecten a la
industria.

Paralelamente a ello, en nuestra practica profesional, y experiencia laboral pudimos

constatar en la industria aduanera una serie de dificultades que afectan el clima



organizacional de ella, ello nos llevo inicialmente a pensar en la elaboracién de una
propuesta sobre las politicas de recursos humanos que pudieran resolver esas
dificultades.

Sin embargo nos surgieron las siguientes dudas, esos problemas son puntuales de cada
agencia, o son una consecuencia de los cambios industriales asociados a un crecimiento
exponencial y vertiginoso del comercio internacional, la industria aduanera ha podido
absorber esa nueva dinamica o tiene que hacer cambios estructurales previos.

En ese contexto se ubica esta investigacion la cual primero busca diagnosticar los
cambios de la industria en medio de los cambios mayores que se derivan del comercio, y
segundo elaborar una propuesta de gestion estratégica en materia de recursos humanos.
Una vez establecido el contexto general nos adentraremos especificamente en quienes
son denominados los facilitadores del comercio internacional, es decir los Agentes de
Aduana, una vez inmersos en la estructura de las Agencias de Aduana buscaremos
determinar coémo han afectado una serie de cambios, avances e innovaciones al capital
humano, para ello analizaremos los departamentos de recursos humanos, sus politicas,
procedimientos e incentivos presentes, a su vez tomaremos en consideracion las
sensaciones y experiencias de los propios trabajadores involucrados. Como eje central
de nuestra investigacion utilizaremos la variable Motivacion y como esta ha sido
utilizada a través del periodo de estudio.

Para ello este trabajo se aborda en 4 capitulos: El primero es la Evolucion de la Industria
Aduanera; es decir, como ha cambiado la industria y su entorno en los ultimos 35 afos.

El segundo, sobre las Agencias de Aduanas; mencionando la importancia de sus



funciones y responsabilidades dentro del sector aduanero. El Tercero, basado en los
Departamentos de Recursos Humanos; y en las politicas establecidas dentro de las
Agencias de Aduana para afrontar esta materia. Y finalmente, el Impacto en los
trabajadores del Sector Aduanero, principalmente en lo que involucra su motivacion y
compromiso para con la empresa y la industria.

Esta division fue esencialmente planteada con la finalidad de dar un orden de lo general
a lo especifico de la investigacion, y ahondando en los temas mas relevantes para la

investigacion realizada.



2. El problema y los Objetivos

2.1. Presentacion del problema.

En la actualidad el proceso de globalizaciéon ha obligado a los paises y a las
organizaciones a adoptar posturas de como afrontar el impacto que este provoca; es
por ello que Chile adopto a través del tiempo y luego de experimentar con diversos
modelos y formulas una economia abierta orientada al libre comercio. Esto tltimo se
basa en la disminucion o ausencia de aranceles y de cualquier forma de barreras
comerciales destinadas a obstaculizar el intercambio de productos entre paises. Asi,
como consecuencia el libre comercio ha favorecido el crecimiento econdmico de
nuestro pais, ya que gracias a éste poseemos un gran numero de tratados firmados
(entre otros con NAFTA, Unién Europea, EFTA, India, MERCOSUR, Japon,
Australia, Corea del Sur, China, Vietnam) los cuales le dan acceso a la mayor parte
del mercado mundial de bienes y servicios.

A su vez el libre comercio genera un libre mercado, que obedece a las leyes de la
oferta y la demanda. Estas variables inciden en todos los aspectos de nuestra
sociedad, desde las relaciones interpersonales, las politicas de estado, las actividades
economicas desarrolladas dentro del Pais y la posicion frente a la economia mundial.
Inserta en esta realidad, la industria Aduanera se ha visto en la necesidad de afrontar
nuevos desafios, como respuesta a las nuevas exigencias provenientes del sector

econdmico, y es asi como un proceso donde facilitaban el intercambio de un bien o



servicio de manera internacional. De esta forma, hoy en dia este proceso ha
adquirido un nuevo nivel de complejidad al ser necesario apoyo logistico,
tecnologico y operativo, entre otros; y en donde la diversificacion de los servicios
otorgados y las estrategias de precios, limitan a los distintos agentes que participan
de este mercado. Pero no solo estas variables han afectado la industria ya que
también existen nuevos integrantes aumentando el nivel de competitividad que
ponen a prueba la capacidad de innovacion y adaptacion de las agencias de aduana.
Es asi, como el mercado aduanero ha sufrido un crecimiento exponencial, el cual les
demanda ser mas eficientes y eficaces a la hora de realizar su trabajo, esto sin dejar
de lado la calidad y el buen servicio que se espera por parte de la industria. Es por
ello que los efectos de estos cambios se ven reflejados en diversos aspectos, y de
diversas formas.

En tal sentido, uno de los aspectos mas afectados es el Capital Humano, y el real
impacto se ve reflejado en las politicas de Recursos Humanos que las agencias de
aduanas han aplicado. Sin embargo, los resultados de politicas deficientes se pueden
evidenciar en la actualidad, son personas que no solo poseen capacitaciones
precarias e incompletas, sino que a su vez se sienten desmotivadas o desencantadas
con sus lugares de trabajo, por presentar escasas posibilidades de mejoras. Al
contrario de ello, quienes se encuentran efectivamente capacitados generan un efecto
de rotacién hacia donde si consideran que pueden obtener mejores posibilidades,
tanto econdmicas como personales. Esto influye de manera directa en el desempefio

y la calidad del trabajo.



Esta inestabilidad laboral también se refleja en el clima laboral, el cual se ha visto
duramente afectado. Esto, como se plantea desde un comienzo, pareciera no ser
responsabilidad de un solo agente de la industria, sino mas bien ser una consecuencia
del mercado, siendo este quien finalmente determina las reglas del juego, es asi
como llegamos a plantearnos la interrogante de ;Cémo ha afectado la evolucion de
la industria aduanera las politicas de Recursos Humanos establecidas en las Agencias
de Aduana?

Este analisis ademas, nos lleva a plantear la siguiente hipotesis; La desmotivacion a
través de los afios ha sufrido un aumento en los trabajadores de la industria

Aduanera.
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2.2. Objetivos

2.2.1. General.

Senalar como el escenario de la industria aduanera a evolucionado y éste a su vez
como ha afectado las politicas de Recursos Humanos establecidas en las
Agencias de Aduana, especificamente las variables capacitacion, motivacion,

desempefio Laboral y rotacion de personal, y la relacion entre estas mismas.

2.2.2. Especificos.

- Describir el escenario de la industria aduanera de hace 35 afios y como ha ido
evolucionando hasta la actualidad. (Marco legal, Oferta, Demanda,
volumenes monetarios y de mercancias).

- Identificar la realidad actual de las Agencias de Aduanas, analizando sus
funciones, responsabilidades, objetivos y politicas de Recursos Humanos.

- Identificar como la estructura de Recursos Humanos, principalmente las
variables de capacitacion, motivacion y rotacion de personal, afectan al
cumplimiento de objetivos de la Agencia de Aduanas.

- Senalar como la estructura de recursos humanos influye en el desempeio

laboral de sus trabajadores.
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3. Diseiio de la Investigacion.

3.1. Diagrama de Trabajo
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Se utilizara una estrategia de investigacion basada en el contraste diacronico; es
decir, se tomara un horizonte de 35 afios de evolucion de la industria aduanera, a fin
de contrastar los cambios que ha experimentado. Dicho andlisis determinara las
variables esenciales que la gestion de recursos humanos en particular, la motivacion,
la capacitacion, la rotacion de personal y el desempefio laboral. En lo especifico, el
trabajo se detendrd en la forma como la evolucion normativa de la industria ha
impactado en la motivacion del personal.

Para poder desarrollar la investigacion del problema descrito se comenzara
formulando los objetivos, posterior a la formulacion de estos se establecera el
contexto de la Industria Aduanera definiendo los actores participantes, las variables
que determinan el mercado, volimenes de exportaciones e importaciones reflejados
en miles de dolares, cantidad de operaciones aduaneras, margen de rentabilidad de
las agencias de Aduana, normativa Aduanera vigente (ordenanza de Aduanas),
politicas de estado y regulaciones nacionales e internacionales que afecten a la
Industria. Una vez establecido el contexto general nos adentraremos particularmente
en las agencias de Aduana y alin mas especificamente en los departamentos de
recursos humanos.

Esta comparacion nos ayudard a confirmar o a descartar la hipdtesis planteada, en
base a estos resultados se intentara concluir cudles fueron los verdaderos factores
que generaron diferencias en las variables estudiadas, pudiendo asi llegar a la raiz

misma del problema o intentando establecer la causa mas proxima a este.
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3.2. Metodologia

3.2.1. Modelos Teoricos

Para poder desarrollar la investigacion nos centraremos en tres modelos
relacionados con la motivacion, que a juicio de los investigadores son pertinentes
en este analisis. A continuacion definiremos en qué consisten estos modelos y
cual es la forma de aplicacion empleada dentro de la investigacion, estos modelos
fueron escogidos por su gravitante importancia y desarrollo de la variable en
estudio, ademas nos ayudara a establecer puntos de contraste y evaluacion de la
misma.

Lo que buscamos aclarar con estos métodos es aproximar la evolucion de la

variable motivacion, en la evolucion de la industria aduanera.
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3.2.1.1. La piramide de Maslow o jerarquia de necesidades humanas:

moralidad,
creatividad,
espontaneidad,
falta de prejuicios,
aceptacion de hechos,
resolucion de problemas

Autorrealizacién

autorreconocimiento,
confianza, respeto, éxito

, \| ‘ / amistad, afecto, intimidad sexual \
Pl e

. seguridad fisica, de empleo, de recursos,
S@gurud@@] moral, familiar, de salud, de propiedad privada

Fisiologl’a /respiracién, alimentacion, descanso, sexo, homtﬁ

El modelo de las necesidades de Maslow se representa en una piramide de

Reconocimiento

cinco niveles; los cuatro primeros se denominan como «necesidades de
déficity, el mnivel superior se denomina «necesidad de ser» o
«autorrealizaciony, las necesidades superiores se atienden a medida que se
han satisfecho las necesidades inferiores, es decir, todos deseamos satisfacer
necesidades superiores pero para ello es necesario ir ascendiendo
gradualmente en la pirdmide. Se determina que existen dos fuerzas que
afectan a la movilidad dentro de la pirdmide, estas son las fuerzas de
crecimiento, estas incentivan un avance o ascenso en la pirdmide, y las
fuerzas regresivas, las cuales empujan las necesidades hacia abajo en la

jerarquia.
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Los cinco niveles de la piramide de Maslow son:

- Necesidades Bésicas: Necesidades fisiologicas basicas para mantener la

homeostasis, estas necesidades constituyen la primera prioridad del
individuo y se encuentran relacionadas con su supervivencia,

- Necesidades de Seguridad y proteccidon: Se relaciona con la tendencia a la

conservacion, frente a situaciones de peligro, incluye el deseo de
seguridad, estabilidad y ausencia de dolor. Con su satisfaccion se busca la
creacion y mantenimiento de un estado de orden y seguridad.

- Necesidades Sociales: Necesidad de relacionarse, agruparse formal o

informalmente, de sentirse uno mismo requerido, es decir, la
interdependencia e interrelacion.

- Necesidades de Estima: Maslow describié dos tipos de necesidades de

estima, una alta y otra baja; La estima alta concierne a la necesidad del
respeto a uno mismo, ¢ incluye sentimientos tales como confianza,
competencia, logros, independencia y libertad, mientras que, la estima
baja concierne al respeto de las demas personas: la necesidad de atencion,
aprecio, reconocimiento, reputacion, estatus, dignidad, fama, gloria, e
incluso dominio,

- Autorrealizacion: Este ultimo nivel es algo diferente y Maslow utilizd

varios términos para denominarlo: «motivaciéon de crecimientoy,
«necesidad de ser» y «autorrealizacién». Es la necesidad psicologica mas

elevada del ser humano, se halla en la cima de las jerarquias, y es a través

16



de su satisfaccion que se encuentra una justificacion o un sentido valido a
la vida mediante el desarrollo potencial de una actividad. Se llega a ésta
cuando todos los niveles anteriores han sido alcanzados y completados, o

al menos, hasta cierto punto.

Este Modelo sera utilizado para poder desarrollar las entrevistas a expertos y
a los agentes participantes de la industria Aduanera, de esta manera poder
determinar si al extrapolar las experiencias desde 1979 a la fecha los
trabajadores hayan experimentado un avance o retroceso en los niveles de la

pirdmide, esto nos ayudara a comprobar o refutar la hipdtesis ya planteada.
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3.2.1.2. Teoria de Motivacion-Higiene de Herzberg.

Frederick Herzberg propuso la teoria motivacion — higiene, al determinar que
la relaciéon que un individuo posee para con su trabajo es bdasica, y que su
actitud hacia el mismo puede determinar su €xito o fracaso, Segun esta teoria,
las personas estan influenciadas por dos factores:

- Factores de motivacidn: Estos factores ayudan a aumentar la satisfaccion

del individuo pero tienen poco efecto sobre la insatisfaccion, es decir, si
existen motivan al sujeto, pero si estos no se encuentran presentes no
desmotivan.

- Factores de Higiene: Estos factores si faltan o son inadecuados, causan

insatisfaccion, pero su presencia tiene muy poco efecto en la satisfaccion
a largo plazo, es decir, al estar presente este factor no se refleja un
aumento en la motivacion, pero la ausencia del mismo genera

desmotivacion de parte del sujeto.

Este modelo sera fundamental a la hora de establecer si los factores de la
industria aduanera son efectivos al momento de motivar a los trabajadores y
si la percepcion de éstos sobre los agentes motivadores ha variado a través de
los afios, es decir, si un factor considerado hace 35 afios atrds era motivador,
verificar si el dia de hoy lo sigue siendo, o es considerado hoy en dia un

factor de higiene.
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3.2.1.3. Modelo de Liderazgo Situacional de Hersey y Blanchard

Madurez: Niveles de desarrollo del colaborador

M3 M4

M1 M2

s 2 b li dades (Saben ) me—

Baja

Baja e \otivacion (Quieren) s Alta

Este modelo se centra en dos variables, motivacion y habilidades, y se utiliza
para poder determinar el nivel de autonomia de los trabajadores frente a una
tarea determinada; dependiendo de la mixtura de estas dos variables
encontraremos cuatro escenarios posibles, estos son:

- MI: Los trabajadores poseen un nivel bajo de compromiso y no poseen las

habilidades necesarias para desempefiar la tarea, es decir, necesitan ordenes

directas y claras.
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- M2: Poseen un alto nivel de motivacion aunque carezcan de las habilidades
0 conocimientos necesarios, se deben capacitar ya que poseen un alto grado
de compromiso y responsabilidad lo cual los transforma en posibles lideres.

- Ma3: Tienen la habilidad y la capacidad necesaria, sin embargo no estan
motivados en su puesto. ya sea por problemas organizacionales o
personales, los cuales pueden influir en su desempefio laboral o incluso en
un proceso de rotacion de personal si este problema es propio de la
organizacion.

- M4: Individuos altamente motivados y que poseen las habilidades
necesarias para poder desempefiar la tarea de forma correcta, estos sujetos
cumplen con el perfil de un trabajador delegable y responden

perfectamente a la confianza que se deposite en ellos.

Este modelo se empleara para determinar la actitud de los trabajadores frente a
la empresa y las diversas opciones que ésta plantea para afrontar los diferentes
perfiles de su personal, a su vez nos ayudard a determinar si los trabajadores de
la industria tienen una actitud positiva y de colaboracién frente a la empresa o

hay un grado de desencanto generalizado del sector industrial.
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3.2.2. Fuentes de Informacion.
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Tal como se ha descrito anteriormente, el disefio metodoldgico es de analisis de
contraste evolutivo, en un horizonte de 35 afios, a fin de aclarar como han sido
los cambios de la industria Aduanera. Ello apuntando a aclarar si los problemas
de recursos humanos son de naturaleza organizacional de cada agencia o bien
esta asumiendo una externalidad derivada de los cambios estructurales y
sistémicos que la legislacion Aduanera ha establecido en los ultimos afios,
producto de la ejecucion de un determinado modelo.

Para poder obtener la informacion necesaria para el desarrollo de la
investigacion, se utilizaran diversas técnicas de recoleccion; estas técnicas seran
las siguientes:

Para analizar la evolucion de la industria aduanera utilizaremos;

- Entrevista a expertos: Es una técnica orientada a establecer un contacto

directo con personas idoneas y con un alto nivel de experiencia en la materia,
es un método flexible, espontdneo y abierto a poder profundizar en
retrospectiva los cambios que ha sufrido la industria en el tiempo a observar.
Se seleccionaran cinco individuos como grupo de muestra, estas personas
deberdn poseer como minimo 35 afios de experiencia en la Industria
Aduanera, en consecuencia, mayores de 55 afios y representantes de diversos
actores de la industria (Agentes de Aduana, trabajadores portuarios,

trabajadores Aduaneros, directores de Aduana).
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- Andlisis documental: Esta técnica tiene como proposito analizar diversos

textos y documentos principalmente. Este sera el analisis de la legislacion
aduanera vigente en 1979, modificaciones posteriores, legislacion aduanera
vigente (ordenanza de aduanas). Se consultaran informes técnicos sobre
volimenes de exportacion e importaciones otorgados por instituciones
especializadas (ProChile, camara aduanera, Banco central, etc.) y todo
documento oficial que pueda otorgarnos datos e informacion relevante para

la investigacion.

Para analizar el escenario actual de las agencias de aduana utilizaremos las
siguientes técnicas:

- Entrevista a expertos: Realizaremos entrevistas a los actores principales de la

industria aduanera actual, es decir agentes de aduana, trabajadores portuarios,
transportistas, entre otros, con el fin de recabar la informacion necesaria para
generar una fotografia fidedigna de los procesos actuales. Por ello las
personas entrevistadas deberan cumplir con los siguientes requisitos; poseer
entre tres y cinco afos de experiencia en la Industria Aduanera, no superar
los 35 afos de edad, y también ser representantes de diversos actores de la

industria.
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- Observacion directa: La experiencia personal es una forma directa de poder

obtener informacion sobre lo acontecido dentro de la industria, para poder
mantener la objetividad de la investigacion se extrapolaran dos observaciones
directas, pertenecientes a los autores de esta investigacion, quienes estian
inmersos en la realidad de las Agencias de aduanas. De esta manera podran
dar testimonio de las problemdticas y carencias evidenciadas en las
organizaciones estudiadas, ambos investigadores poseen experiencia laboral

sobre los 6 meses y formacion académica relacionada con la industria.

- Analisis documental: Para poder entender el contexto en el cual se

desenvuelven los actores principales, debemos tener claros los marcos
legales, economicos y sociales en los cuales estos se desarrollan. Por ello se
estudiaran las limitaciones, restricciones e incentivos que el entorno ofrece a
la industria, es decir, se analizardn las legislaciones aduaneras vigentes
(Ordenanza de aduanas, Oficios y circulares, Dictdmenes) y los marcos
reguladores, es decir, las leyes y reformas, tanto econdmicas, politicas o
sociales que afecten directa o indirectamente a la industria, como lo es por

ejemplo, los impuestos especificos a los licores.

Una vez dentro del contexto de las agencias de aduana, procederemos a
investigar a los departamentos de recursos humanos y sus politicas para ello

recopilaremos la informacion de las siguientes fuentes:
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Andlisis documental: Se estudiaran las politicas establecidas por la empresa

en materia de recursos humanos y manejo de personal, la estructura
organizacional, la mision, vision y objetivos de la organizacion, para poder
determinar si las Agencias de aduana dentro de sus lineamientos internos
reflejan las exigencias de la industria o se logran mantener al margen de los

vicios generados por el sistema.

Entrevista: Se realizard una entrevista al jefe del Departamento de Recursos
humanos (si es que lo hubiera), o en su defecto a la persona encargada de
dirigir las politicas y los procedimientos que afectan directamente a los
trabajadores de la empresa. Esto con la finalidad de determinar el grado de
importancia que las agencias otorgan a poseer o no una unidad definida y
organizada de Recursos Humanos, y determinar cual es el plan de

contingencia ante los desafios que el mercado les ha presentado.

Desarrollo de conceptos teodricos: Se estudiaran diversos autores y modelos

teoricos sobre recursos humanos y temas relacionados, principalmente sobre
la variable motivacion, con el fin de determinar estudios previos y
precedentes sobre la materia a desarrollar, la recoleccion de estos datos nos
ayudard a establecer un escenario ideal con el cual comparar el escenario
real, y obtener un marco de referencia en el cual sustentar la hipotesis y los

objetivos planteados en un comienzo.
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Finalmente estudiaremos las variables desprendidas de las politicas de recursos

humanos y como estas afectan a los trabajadores;

- Cuestionario: Para poder plasmar la situacién actual de los trabajadores de la
agencia de aduana se realizard un cuestionario denominado MbM' sobre el
nivel de motivacién y las necesidades que los trabajadores sienten sean mas
importantes de satisfacer, esta sera realizada a 30 trabajadores de una
Agencia de Aduanas para asi poder determinar si en la practica las politicas
de recursos humanos han alcanzado los objetivos que persiguen y si los
trabajadores sienten que estas politicas, son realmente aplicadas dentro de la

organizacion

- Despachos aprobados por la Agencia: Se analizard la cantidad de despachos

realizados por la agencia, con la finalidad de establecer si estas han sufrido
alguna variacion significativa bajo la influencia de agentes motivadores o si
el desempefio laboral de los trabajadores se ha mantenido inalterable pese a
los esfuerzos realizados por los departamentos de Recursos humanos. Esta
evaluacion nos ayudara a determinar si es necesario reformular las politicas

empleadas o no.

! Cuestionario MbM o de Gestion por Motivacion (siglas en inglés), desarrollado por Marshall Sashkin en
el aflo 1986 nos ayuda a la comprension de las categorias de motivaciones (o necesidades) basadas en las
teorias de Maslow y Herzberg.
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3.2.3. Conceptos Relacionados.

- Industria Aduanera: Cadena logistica al servicio del comercio exterior, con el

objeto de conservar o aumentar la competitividad del pais.

- El agente de aduana: es un profesional auxiliar de la funcion publica aduanera,

cuya licencia lo habilita ante el Servicio Nacional de Aduanas para prestar

servicios a terceros como gestor en el despacho de mercancias.

- Politicas de Recursos Humanos: Son una serie de reglas, procedimientos y
lineamientos que rigen las interacciones de la compaiia con sus empleados. Se
desprenden del plan estratégico general, y son usualmente desarrolladas con la

participacion de los mandos medios y otros empleados.

- Aprendizaje: Se denomina aprendizaje al proceso de adquisicion de
conocimientos, habilidades, valores y actitudes, posibilitado mediante el

estudio, la ensefianza o la experiencia.

- Motivacién: representa las fuerzas que actian sobre una persona o en su

interior y provocan que se comporte de una forma especifica, encaminada hacia

las metas.
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- Capacitacion: es toda actividad realizada en una organizacion, respondiendo a
sus necesidades, que busca mejorar la actitud, conocimiento, habilidades o

conductas de su personal.

Desempeiio laboral: El desempefio laboral es la forma en que los empleados

realizan su trabajo.

Rotacién de personal: Es la cantidad de personas que ingresan y que se

desvinculan de una empresa.

Conducta: es el comportamiento que cada individuo desarrolla en los distintos

ambientes con los que se enfrenta.

Expectativa: es una suposicion centrada en el futuro, puede o no ser realista.

- Meta: Una meta es el fin hacia el que se dirigen las acciones o deseos.

Competencia laboral: Son las “aptitudes, conocimientos y destrezas necesarias

para cumplir exitosamente las actividades que componen una funcion laboral.

Productividad Laboral: es la relacion entre el producto (o servicio) obtenido y

los insumos laborales utilizados para obtener ese producto.
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- Clima laboral: es el medio ambiente humano y fisico en el que se desarrolla el

trabajo cotidiano.

- Desaduanamiento: Cumplimiento de las formalidades aduaneras necesarias

para exportar, importar o para colocar las mercancias bajo otro régimen

aduanero
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4. Desarrollo de la Investigacion

4.1. Evolucion de la Industria Aduanera.

Las reformas implementadas en Chile durante las décadas de 1970 y 1980,
significaron en términos econémicos y sociales la proyeccion de una nueva manera
de afrontar el desarrollo de la sociedad, Durante el Gobierno Militar se
implementaron politicas econdmicas neoliberales como respuesta al diagndstico
realizado sobre la economia nacional, lo cual llevo a liberalizar la hasta entonces
cerrada economia Chilena. Ademas, durante el periodo de la Unidad Popular se
produjo un desequilibrio en la balanza de pagos y una hiperinflaciéon que por mucho
tiempo se ubico en tres digitos, lo cual se busco corregir rapidamente.

La primera etapa del modelo neoliberal chileno, que comprendio los afos 1974 a
1982, se caracterizo por los postulados liberales suscritos por los “Chicago Boys™,
liberalizacion de las importaciones, implementacion de politicas anti-inflacionarias,
reformas del sistema financiero y la apertura comercial hacia el exterior.

Durante 1982 y 1983, se origino una crisis cambiara por la devaluacion del tipo de
cambio real, por la duplicacion de la deuda externa y por un retroceso de las

exportaciones, lo cual significo un giro en las decisiones econdmicas adoptadas hasta

2 Término aparecido en la década de 1970 para denominar a los economistas liberales educados en la
Universidad de Chicago, bajo la direccion de los estadounidenses Milton Friedman y de Arnold
Harberger.
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ese momento. A partir de 1985, se inici6 una etapa de flexibilizacion de las politicas
econdmicas con el objetivo de reactivar la alicaida economia nacional.

A esto se suma un notable mejoramiento de los términos de intercambio como
consecuencia del precio favorable del cobre y de la reestructuracion de la politica
fiscal, en las reformas comerciales, financieras y en las reformas sociales,
conformaron la totalidad del conjunto de transformaciones econdmicas propiciadas
por el régimen militar y por los gobiernos de la Concertacion durante los ultimos
treinta afios.

El modelo neoliberal de la década de 1990 se mantuvo consolidado, con un especial
énfasis en el gasto publico social, privilegiando el crecimiento con equidad dirigido a
reducir la pobreza, disminuir la cesantia y, por sobre todo, resguardar la estabilidad
macroeconomica.

El escenario Chileno ha sufrido muchos y variados cambios a lo largo de los tltimos
35 afios, es por ello, que para poder afrontar todos estos cambios la industria
aduanera a debido reestructurarse y modernizarse constantemente, con la finalidad
de servir de la mejor manera a los intereses del Pais en materias no solo comerciales,
sino que economicas, politicas y también sociales.

Los efectos de estos cambios sobre los trabajadores de la industria son los que

buscamos esclarecer mediante esta investigacion.
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4.1.1. Historia de las Aduanas

Los origenes del comercio se remontan a finales del Neolitico, cuando se
descubrid la agricultura. Al principio, la agricultura que se practicaba era una
agricultura de subsistencia. Sin embargo, a medida que iban incorporandose
nuevos desarrollos tecnoldgicos al dia a dia de los agricultores, como por
ejemplo la fuerza animal, o el uso de diferentes herramientas, las cosechas
obtenidas eran cada vez mayores. Asi llegd el momento propicio para el
nacimiento del comercio, el cual se desarrollaba a través del sistema de trueque,
basado en el intercambio de bienes y servicios. Gracias a esta nueva actividad las
comunidades se fueron asentando en diversos lugares para poder guardar y
acumular sus productos.

Nacieron asi las primeras comunidades sedentarias, estas comunidades
comenzaron a definir sus territorios y a diferenciarlos de los de las demas
comunidades mediante la instauracion de limites o fronteras, en aquella época
definidos generalmente por accidentes geograficos, rios, lagos, cadenas
montafiosas, bosques, etc. Es por ello que podemos decir que el comercio
internacional de alguna manera tiene sus origenes desde el momento que estas
comunidades comenzaran a transar bienes y servicios entre ellas, y en pos de un
beneficio mutuo.

Conforme estas comunidades se desarrollaban aparecieron mejoras a la forma de

comercializar los productos y la implementacion de lo que hoy en dia conocemos
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como dinero, a su vez también comenzaban a tener mayor control y
conocimiento de sus productos y de lo que se comercializaba dentro de sus
territorios.
Es por ello que los lideres de estas comunidades establecieron los denominados
tributos o impuestos a quienes quisieran ingresar sus mercancias y para asi poder
intercambiarlas o venderles , y es asi que con la finalidad de regularizar este
proceso nacen las denominadas aduanas, y todo el sector economico que las
envuelve, ya que estas no solo se encargaban de cobrar los impuestos, sino de
llevar un registro, entregar informacion relevante a las autoridades pertinentes y
facilitar el transito de personas de un territorio a otro.
En la actualidad las aduanas estdn al servicio de los estados a los cuales
pertenecen, y son las encargadas de cumplir con diversas funciones, las cuales se
pueden agrupar principalmente en 4 grupos;
- Fiscalizar: Mediante la aplicacion de determinados derechos de
importacién/exportacion (aranceles) a la introduccion o salida de las

mercancias.

- Seguridad: intimamente ligada con la anterior evita el fraude aduanero y lucha

contra el contrabando (ya sea de drogas, armas, patrimonio historico, etc.).

- Salud publica: Controla la entrada de animales, alimentos, residuos toxicos,

etc. que podrian suponer un peligro para la salud publica de los civiles.
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- Estadistica: Flaboran estadisticas de comercio exterior.

Con la finalidad de poder unificar procedimientos, facilitar la comunicacion entre
las aduanas y establecer una clasificacion estdndar a nivel internacional de
productos, (Sistema Armonizado), se crea en 1952 la Organizacion Mundial de
Aduanas (OMA), la cual cuenta con 177 paises miembros, y su actual Secretario
General es Kunio Mikuriya, quien asumi6 en el 2009, su sede estd en Bruselas,
Bélgica, y su labor contribuye a desarrollar reglas consensuadas en
procedimientos aduaneros, asi como a prestar asistencia y aconsejar a los

servicios de aduanas.
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La Aduana en Chile, se viene dando desde tiempos de la colonia, cuando la reina
Isabel de Castilla establecio la llamada Casa de Contratacion de Sevilla en 1503,
en el ano 1774 el gobernador don Agustin de Jauregui establecié de forma
definitiva la aduana poniendo punto final al remate de las ventas o empleos
publicos cuya sede principal se radico en Santiago, luego de algunos intentos
previos del virrey Armendariz en el afio 1724.

En 1810 tras la declaracion de la independencia se promulga al afio siguiente la
ley de libertad de comercio siendo ésta la primera ley de la republica, esta
disposicion decretd la libertad de comercio para los puertos de Coquimbo,
Valparaiso, Talcahuano y Valdivia. Ese mismo afio se dicta la primera ordenanza
de aduanas al permitirse desde el 21 de febrero de 1811 el comercio reciproco
con naciones amigas o neutrales con respecto a Espaiia.

Mas adelante, en 1820 se acordd crear una aduana en Valparaiso, para aforar y
liquidar las mercancias en el afio 1831 se traslada definitivamente, la aduana

mayor o superintendencia de aduanas, desde Santiago a Valparaiso.
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4.1.2. Actores principales

La industria aduanera estd compuesta por diversos actores, los cuales han
experimentado cambios a través de los afos, a continuacion detallamos aquellos
han existido durante todos los afios de estudio, es decir en 1979 ya existian,
ademas de ser los principales y mas relevantes para la investigacion;

- Aduanas de Chile: Segtn la legislacion chilena es el Organismo del Estado, de

administracion autonoma, que se relaciona con el poder ejecutivo, a través del
Ministerio de Hacienda. Como institucion publica, Aduanas cumple funciones
claves para el desarrollo del pais, ya que tiene un rol preponderante en materia
de comercio exterior, especialmente, en la facilitacion y agilizacion de las
operaciones de importacion y exportacion, a través de la simplificacion de
tramites y procesos. Asimismo, debe resguardar los intereses del Estado,
fiscalizando dichas operaciones, de manera oportuna y exacta, y recaudar los
derechos e impuestos vinculados a éstas. Ademas, le corresponde generar las
estadisticas del intercambio comercial de Chile y realizar otras tareas que le
encomienda la ley. Los ejes centrales de la Gestion de Aduanas son;
facilitacion del comercio exterior, en un contexto de globalizacion,
fiscalizacion aduanera, exacta y oportuna, y modernizacién del Servicio, en el
marco de la modernizacion del Estado.

Aduanas se ha fijado el objetivo de prestar una mejor atencion y servicio a sus

usuarios, proporcionando medios de informacion de facil acceso;
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desarrollando procedimientos modernos, mas eficientes y tramitaciones mas
agiles, acordes con la insercion internacional del pais y sus acuerdos de libre
comercio. En su interaccion con el sector privado, Aduanas tiene como
principios rectores la buena fe y la probidad. En este contexto, la coordinacion
y el trabajo conjunto entre -sector publico y sector privado- constituyen uno
de los pilares basicos de la actividad aduanera.

Para cumplir con sus funciones, Aduanas cuenta con 1.487 funcionarios, que
se distribuyen entre la Direccion Nacional, con sede en Valparaiso, y en diez
Direcciones Regionales, seis Administraciones de Aduanas y 42 Pasos
Fronterizos. Aduanas se hace presente de manera permanente en 92 de los 181

puntos habilitados, incluyendo puertos, aeropuertos y avanzadas.

Agencias de Aduanas: La actual Ordenanza de Aduanas, en su articulo 220,

define al Agente de Aduanas como: "un profesional auxiliar de la funcion
publica aduanera, cuya licencia lo habilita ante la Aduana para prestar
servicios a terceros como gestor en el despacho de las mercancias".

En 1979 la industria aduanera estaba restringida y estrictamente controlada
por el poder ejecutivo, es por ello que solo existian 60 agentes de aduanas
habilitados para poder cumplir con sus funciones, situaciéon que se mantuvo
hasta 1990, durante este periodo no se realizaron concursos publicos para
nombrar nuevos agentes, sino mas bien existieron nombramiento estipulados

por las autoridades a cargo de la nacion. A contar de 1990 y cada 2 afios se
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llamo a concurso Publico para el nombramiento de nuevos Agentes, variando
la cantidad de vacantes, estas vacantes son determinadas por el escenario
econdmico internacional y las variables del mercado. Cabe sefialar que este
ano por primera vez desde 1990, no se realizara dicho concurso, por
determinarse que existen suficientes Agentes para las exigencias actuales de la
Industria.

En la actualidad de una nomina de 330 Agentes de Aduanas estan habilitados

293 para poder ejercer con sus funciones.

Agentes de Naves: Los Agentes de Estiba y Desestiba definidos en el articulo

917 del Codigo de Comercio, se rigen por el reglamento a que se refiere el
articulo 132 del Codigo del Trabajo.l1 Art. 2°- Toda nave nacional o
extranjera, debe tener un Agente de Naves o Consignatario en los puertos
nacionales a que arribe, salvo en los puertos en que el armador tenga oficina
establecida, donde podra actuar directamente como consignatario de sus
naves.

Agentes de Naves o Consignatarios de Naves son las personas naturales o
juridicas chilenas, que actian, sea en nombre del armador, del duefio o del
Capitan de una nave y en representacion de ellos, para todos los actos o
gestiones concernientes a la atencion de la nave en el puerto de su

consignacion.

38



- Transportistas: Son los encargados de transportar las mercancias desde el
puerto de origen al puerto de destino, estos pueden ser aéreos, maritimos,
carreteros o ferroviarios o inclusive la combinacion de dos o mas de estos
medios, son fundamentales dentro de la cadena logistica. En los tltimos afios
se ha incrementado el numero de transportistas tanto nacionales como
internacionales habilitados para operar dentro del territorio nacional, lo cual
ha obligado a especializarse y ser cada vez mads eficaces y eficientes en el

proceso logistico.

- Tesoreria General de la Republica: Es la encargada de recaudar, invertir y
distribuir los fondos del sector publico con eficiencia al servicio de la
ciudadania y contribuyendo al desarrollo de Chile. En la industria aduanera es
el organismo al cual se le debe hacer el pago de los impuestos devengados de
los procesos de importacion y exportacion. La tesoreria se ha visto en la
obligacion de innovar en conjunto al sector aduanero, tanto en la
implementacion de sistemas informaticos, como de simplificacién de procesos

en los pagos de los derechos Aduaneros.

- Servicios Nacionales (Serna pesca, SAG, Servicio de Salud): Son los

organismos encargados de velar por la seguridad fitosanitaria y zoosanitaria
tomando las medidas preventivas y desarrollando mecanismos de control para

salvaguardar los intereses de la nacion. Dichos organismos otorgaran los
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vistos buenos para el ingreso, egreso o transito de las mercancias por el
territorio nacional. Un punto en particular que ha afectado a los servicios
nacionales es la necesidad de estar interconectados en linea con el sistema

Aduanero.

Almacenistas: Son los encargados de el acopio y almacenamiento de las
mercancias entregadas o por entregar a transportistas o clientes. Corresponden
a un servicio complementario de la cadena logistica. Pero que ha debido
enfrentar fuertes cambios en la reestructuracion de los almacenes y en las
formar de manipular las mercancias, por ejemplo la implementacion de

programas de para el manejo de inventarios.
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4.1.3. Ordenanza de Aduanas

El primer Reglamento Aduanero se remonta al 21 de Febrero de 1811, hoy en dia
la normativa vigente es la expuesta en el decreto con fuerza de Ley No. 30 del 18
de octubre de 2004 basado en lo dispuesto en el Articulo Transitorio de la Ley
No. 19.912 y las Facultades que confiere el Articulo 32, Numero 3, de la
Constitucion Politica de la Republica de Chile, modifico el Decreto con fuerza de
ley del Ministerio de Hacienda No. 213 de 1953, sobre Ordenanza de Aduanas.
La caracteristica de una Ordenanza es la confluencia de materias de diverso tipo
que la integran —organicas, jurisdiccionales, penales, institucionales,
procedimentales, operacionales- y el aspecto reglamentario que revisten muchas
de sus disposiciones.

El derecho aduanero, lejos de constituir un conjunto de disposiciones
pragmaticas recopiladas formalmente en un cuerpo legal, posee instituciones con
un contenido conceptual propio.

Se puede observar que la Ordenanza de Aduanas es dindmica y esta en constante
perfeccionamiento y revisiones, por lo cual se han realizado diversas
modificaciones tanto al texto como al espiritu de la misma. Esto obedece a un
entorno que ha experimento cambios sistemdticos en su estructura y

organizaciones.

41



4.1.4. Modificaciones a los procesos Aduaneros

Afio  1979: ROA (Ley N° 3-2345 /79) y sus Instrucciones
(Resol.850/12.03.79); Dicha ley y resolucion significaron un cambio
significativo de la industria aduanera, ya que definen las responsabilidades y
funciones propias al agente de aduana, y mejora los criterios de clasificacion y

valoracion de mercancias.

Afio 1981: (Ley N° 18.040, Art. Unico, N° 1) se determina que los agentes de
Aduana podran prestar sus servicios ante cualquier Aduana del pais, situacion
que hasta la fecha no ocurria, ya que cada agente de Aduana estaba habilitado

a operar solo a través de una Aduana.

Ano 1997: Transmision electronica, Declaraciones de Importacion, (Resol.
673/97); La implementacion de las transmisiones electronicas de las
declaraciones de ingreso ayuda a reducir considerablemente los tiempos
tramitacion de una operacidn, estos tiempos cambian de 1 dia habil a no mas
de una hora, sin considerar que pudiesen existir rechazos por parte de la

aduana en la tramitacion manual o electronica.

Ao 1999: Creacion de la DIN, (Res. 361/99); Se refunden en un documento

DI, DAPI, DAT. transmision via internet/EDI y formulario libre.
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Afio 2001 (marzo): Pago electronico de las DIN, Proceso mediante el cual se

facilita considerablemente el proceso de importacion, y se logra disminuir
gradualmente la utilizacion de documentos bancarios fisicos, generando solo

voucher electronicos.

Afo 2001: Eliminacién gradual del Informe de Importacion; Se ahorra un dia
habil en los tiempos de tramites y se simplifica el sistema; ademas se

establece una nueva forma de descripcion de mercancias,

Afio 2001: Creacion de la DUS (Res. 4.052/nov 01); Se refunden en un
documento las Declaraciones de Exportacion, Re-exportacion, Salida
Temporal, transmision via internet/EDI y formulario libre, eliminaciéon de la
Orden de Embarque, eliminacion del Informe de Exportacion. Mediante esta
modificaciéon se simplifica y agiliza considerablemente al proceso de

exportacion

Afo 2006: Ingreso semiautomatico de cargas de exportacion (SVTI, STI,

EPV).

Afio 2006: Se permite la transmision electronica de los MIC/DTA a los
transportistas, con lo cual se reduce el tiempo de espera de transportistas en
pasos fronterizos y aduanas, facilitando el transito de estos mismos y una

mayor regulacion sobre las mercancias que se transportan.
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4.1.5. Volumenes de importacion/exportacion

Indices de volumen de Comercio Exterior en Chile 1983- 2013
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FUENTE: CEPAL
La expansion dindmica de las exportaciones ha sido un rasgo distintivo de la
economia chilena en el ultimo cuarto de siglo. Las exportaciones de bienes y
servicios han liderado el crecimiento econémico de Chile. Hace 30 afios nuestro pais
comercializaba por un valor menor a los diez mil millones de délares. Hoy en dia el
indice de volumen del comercio exterior de nuestro pais supera los 75 mil millones

de dolares, a lo que se traduce a un explosivo crecimiento en su balanza comercial.
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4.1.6. Cantidad de transacciones

También la evolucion del nimero de operaciones en el ultimo periodo, es

decidora:

Cantidad de Transacciones
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FUENTE: CAMARA ADUANERA

Chile ha exhibido un creciente nivel de integracion financiera internacional, esto
se ve reflejado en un aumento de la actividad de comercio exterior y de flujos de
capitales debido a operaciones de financiamiento e inversion. Lo anterior, ha sido
consecuencia principalmente de acuerdos comerciales con las principales

economias del mundo y con los paises cercanos.
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4.1.7. Diversificacion del Comercio Exterior Chileno

En los ultimos 35 afos, el ritmo de crecimiento del Comercio Exterior ha sido

muy relevante.

m1975

m2011

Paises Destino

m 1975
m 2011

5,506

500

Productos

8,156

200

Empresas Exportadoras

FUENTE: CAMARA ADUANERA

Tal como se refleja en los graficos anteriores los destinos de las exportaciones

chilenas ha aumentado, el nimero de mercados aumento de 50 en 1975 a 86 en

2011.

Las exportaciones se han diversificado no solo en mercados de destino, sino

también en diversidad de productos. La diversidad de productos comercializados
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se puede observar un gran aumento, al afio 2011 Chile amplio la variedad de
productos en mas de mil nuevos productos, es decir, 10 veces mas que en el afio
1975.

El principal factor que ayudo a esta importante diversificacion del comercio
exterior fueron las empresas exportadoras que aumentaron de 200 a 8.156 en los
ultimos 35 afios, este importante aumento ayudaria finalmente a nuestro pais a

potenciar su apertura comercial y sus relaciones internacionales.

Tomando en cuenta los resultados de las entrevistas realizadas, los documentos
analizados y los datos recopilados en la presente investigaciéon, podemos
determinar que los cambios sufridos en la industria aduanera han fortalecido al
sector, proporcionandole las herramientas necesarias para hacer frente a las
exigencias del mundo globalizado, como lo son la incorporacion de la tecnologia,
la especializacion en materias legales, de valoracion y de clasificacion aduanera,
y la implementacion del concepto de la cadena logistica. Los explosivos
aumentos en la cantidad de transacciones, de los volumenes de venta y de los
actores participantes de la industria, ha generado un alto nivel de competitividad
y exigencias, con sus respectivos costos asociados, dichos costos en definitiva
quienes deben asumirlos son los Agentes de Aduanas, ya que al poseer un alto
nivel de competencia en el rubro, deben establecer estrategias orientadas a los

precios, prescindiendo en algunos casos de obtener margenes mayores de
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ganancias por mantener la fidelidad de un cliente u optar a captar nuevos clientes
al mercado.

Es por ello que la investigacion nos conduce a ahondar mas en actor de la
industria aduanera llamado a ser el motor del comercio exterior, es decir, las
Agencias de Aduanas, institucion de caracter esencial para el desarrollo de los
procesos aduaneros, es por ello que describiremos parte de su historia, requisitos
para ser nombrado Agente de Aduanas, sus funciones principales,
responsabilidades, y cantidad de Agentes que estén actualmente habilitados para

ejercer.

4.2. Agencias de Aduanas
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4.2.1. Historia de los Agentes de Aduana en Chile

La historia de los Agentes de Aduanas en Chile, se puede decir que posee sus
primeros rastros en Valparaiso ya por el ano 1817, en las crénicas de Samuel
Haighs, un importador de la época, quien hace referencias del “Despachante”,
menciona a funcionarios de aduanas quienes tomaron notas de los bultos,
cobraron los impuestos y enviaron las mercancias bajo sello a la aduana de
Santiago, es “Despachante” era el antiguo Agente de Aduanas, aunque en
algunos casos pueda haber tenido la denominacion de corredor o correteador de
papeles. En el afio 1910 el Sr. Juan de D. Ugarte Yavar dentro de un inventario
de las actividades comerciales de Valparaiso, donde menciona a los Agentes de
despacho de buques y mercaderias, finalmente en 1974, mediante Decreto Ley
del Ministerio de Hacienda, se crea la figura del Agente de Aduana, y en 1979 se
modifica la Ordenanza de Aduanas, estipulando su actividad y funciones. La
Ordenanza General de Aduanas (DFL 213 de 1953 y DL 743 de 1974), en su
articulo 195 los define como un “profesional auxiliar de la funcidon publica
aduanera, cuya licencia lo habilita ante la Aduana para prestar servicios a

terceros como gestor en el despacho de mercancias”.

4.2.2. Requisitos para ser Agente de Aduana
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Los requisitos para poder ser Agente de Aduana fueron estipulados en 1979 bajo
el Articulo 196 de la Ordenanza de Aduanas establece los requisitos que debe
cumplir una persona para ser Agente de Aduana:

- Ser chileno, persona natural capaz de contratar.

- No haber sido condenado por la comision de delito que merezca pena
aflictiva.

- No encontrarse inhabilitado para ejercer cargos u oficios publicos.

- Haber aprobado estudios vinculados al comercio exterior en
establecimientos educacionales reconocidos por el Estado (minimo 5
semestres). O Acreditar experiencia como funcionario del Servicio de
Aduanas o haber sido apoderado de Agente de Aduanas por no menos de 10
anos.

- Haber sido aprobado en concurso de antecedentes y conocimientos en

materias aduaneras, calificado mediante resolucion del Director Nacional.

Una vez verificado el cumplimiento de los requisitos sefialados anteriormente,
debera constituir una garantia de monto no inferior a 20 Unidades Tributarias

Anuales, cuya suficiencia calificara el mismo director del servicio.

4.2.3. Funciones y responsabilidad de los Agentes de Aduana

50



Las funciones y responsabilidades inherentes al cargo de agentes de aduana,

fueron estipuladas en la ordenanza de aduanas desde 1979, éstas han sufrido

variaciones en su forma, pero no en su fondo es por ello que siguen siendo las

mismas desde su primera publicacioén y solo se han perfeccionado para acotarlas

a las exigencias actuales de la industria, en esencia son las siguientes:

- Funciones:

Ministro de fe; Este Ministerio de Fe se extiende a otras materias, por
cuanto hace fe de lo declarado en los Documentos de Destinacion
Aduanera, por lo que se transforma asi en el certificador real de la

legalidad de la mayor parte de las operaciones aduaneras.

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

personal de las actividades propias de su cargo.
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Pre fiscalizador. Cautela de interés economico del Fisco y del patrimonio
Fito y Zoo sanitario del pais; El agente de aduanas debe llevar un libro
registro circunstanciado de todos los despachos en que intervengan y
formar con los instrumentos relativos a cada uno de ellos un legajo
especial que mantendran correlacionados con aquel registro; ademas de
llevar contabilidad completa, consignando en sus libros los antecedentes
que justifiquen sus asientos, conforme con las normas tributarias,
aduaneras y comerciales que sean del caso, constituir y mantener vigentes
las cauciones que fije la autoridad aduanera, velar por la conducta y
desempefio de sus auxiliares, debiendo adoptar las medidas adecuadas
que aseguren la permanente correccion de sus procedimientos y
actuaciones. Los Agentes de Aduana y sus colaboradores permiten al
Estado cumplir su funciéon publica fiscalizadora y paralelamente,
garantizan a los particulares un trato justo, igualitario y no
discriminatorio, en los Agentes de Aduana recae la obligacion que el

Comercio Exterior Chileno sea expedito y confiable

Mandatario; El Agente de Aduana es Mandatario, asi lo establece
expresamente la Ordenanza de Aduanas que sefiala que su licencia le
habilita para prestar servicios a terceros como gestor del despacho de

mercancias.
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La actividad o funcién especifica es actuar como mandatario de terceros
ante el Servicio de Aduana y demas servicios y organismos que
intervienen en el comercio exterior Responsabilidad solidaria: Responde
del valor de los Gravamenes aduaneros hasta 3 afios de efectuada la

operacion, ampliable a 5 afios cuando se acredita dolo o mala fe.

Perito; El Agente de Aduana y sus empleados estan obligados a tener
conocimientos especializados en diversas materias:

o Merciologia

o Legislacion Aduanera

o Arancel Aduanero

o Valoracion de Mercancias

o Tratados internacionales de Comercio

o Otras materias vinculadas con comercio exterior.

Archivero de documentacion; Conservar durante el plazo de cinco afios
calendarios los documentos indicados en los nimeros anteriores, sin
perjuicio de los mayores plazos establecidos en otras leyes, mantener un
registro al dia de sus auxiliares, comunicando al administrador de la
Aduana que corresponda, respecto a los registrados ante ella, cualquier

cambio que se produzca sobre el particular, informar al Administrador de
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la Aduana en el mes de marzo de cada ano sobre la documentacion

pendiente al 31 de diciembre del afio anterior.

- Responsabilidad: Los agentes de aduana son civil y administrativamente
responsables por toda accion u omision dolosa o culposa que lesione o pueda
lesionar los intereses del Fisco o que fuere contraria al mejor servicio del
Estado o al que deben prestar a sus comitentes.

Responden, asimismo, personalmente de dichas acciones u omisiones cuando
ellas fueren imputables a sus socios, apoderados o auxiliares, sin perjuicio de
la responsabilidad de éstos y del derecho a repetir.

Los agentes de aduana se consideraran empleados publicos para todos los
efectos del Coddigo Penal y de las responsabilidades derivadas de las
infracciones contempladas en la Ordenanza de Aduanas, o a otras leyes de
orden tributario, cuyo cumplimiento y fiscalizacion corresponda al Servicio de

Aduanas.
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4.2.4. Cantidad de Agentes de Aduana en Chile

En la actualidad existen 293 agentes de aduanas habilitados para ejercer con sus
funciones, ademas de existir dos entidades que convocan a grupos de agentes de
aduanas, estas son la Camara Aduanera de Chile, fundada el 31 de Marzo de
1939, actualmente posee 208 Agentes de Aduanas miembros con operaciones
desde Arica a Punta Arenas, la cual tiene como objetivo principal; “Relacionar
oficialmente al gremio con la Superintendencia y oficinas publicas del ramo;
cautelar la moral y correcciéon funcionarias de los Agentes Generales de
Aduanas” y la Asociacion Nacional de Agentes de Aduanas A.G. (ANAGENA),
conformada en 1990, de la cual son miembros 49 agentes de aduana, quienes al
no sentir representacion real en la camara aduanera establecida con antelacion,
decidieron conformar esta nueva asociacion la cual tiene como su objetivo
principal “Promover la racionalizacion, desarrollo, prestigio, prerrogativas y
proteccion de la profesion de agentes de aduana”. Cabe sefialar que en 1979
solamente existian 104 Agentes de Aduana, los cuales tenian una aduana
especifica en la cual podian operar, de este modo aduanas como la de Valparaiso
poseian 35 Agentes habilitados y otras como por ejemplo, Caldera, Antuco o
Pucén poseian solo un agente habilitado para ejercer dichas funciones, situacion
que fue modificada en el afio 1981, donde se autorizo a que los agentes de

aduana pudieran prestar los servicios ante cualquier aduana del pais.
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4.2.5. Comisiones y Margenes de Rentabilidad

Las comisiones cobradas por los Agentes de Aduana nunca han estado reguladas
por organismos Estatales, sino mas bien, han sido definidas entre Agente y
Cliente, es por eso que no existe un valor unico de cobro por operacidn, sino mas
bien una gama amplia que ha variado a través de los afios. Sin embargo, existian
convenciones informales a la hora de negociar un costo, acercandonos a 1979
nos encontramos con que el costo por operacion tenia un piso del 1% del valor de
la mercancia mas los derechos, y que este podia incrementarse o disminuirse
dependiendo de los volumenes o las mercancias transadas. Es por ello, que en
oraciones existian comisiones de hasta un 6% del valor de la mercancia mas los
derechos.

En la actualidad nos encontramos con que existe una tarifa minima de 75 Doélares
sugerida por las Asociaciones de Agentes de Aduana, calculadas en base al 0,5%
del valor CIF mas los derechos. Este porcentaje en base aumenta el valor de la
operacion puede ser negociado alcanzando valores de hasta el 0,1%. Y en casos

excepcionales inferiores a este.
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Con la finalidad de realizar una investigacion mas en detalle del tema, se tomara
como muestra la Agencia de Aduanas Alan Smith y Cia. Ltda., es la
continuadora de la Agencia de Aduanas Francisco Bernet y Cia. Ltda., la cual se
form6 en Julio de 1993, como consecuencia de la asociacion de la Agencia de
Exportacion Luis Paredes Matamala y la Agencia de Aduanas Francisco Bernet
Benavides.

El sefior Alan Smith, de profesion Ingeniero Civil Industrial, quien desde 1988
se desempefiaba como apoderado del Agente de Exportacion Luis Paredes y en
1994 obtuvo su nombramiento como Agente de Aduanas, es el actual socio
principal. En Marzo del afio 1998 se incorporaron a la sociedad los sefiores;
Alfonso Laval M. y Joaquin Hidalgo R., ambos de profesion Ingeniero Civil,
quienes obtienen el nombramiento como Agentes de Aduanas el afio 2002.

El sefor Luis Paredes operé como Agente desde el afio 1970 hasta el afio 1998,
y continud trabajando en la Agencia hasta su jubilacion a fines del afio 1999. La
Agencia Paredes se destaco como una de las Agencias importantes en materia de
exportaciones en la region, especializandose en embarques hortofruticolas. Este
trabajo le permitio consolidar una agencia moderna, agil y eficiente, con personal
altamente capacitado, el cual fue la base del desarrollo, y que siempre estuvo
orientado a ofrecer un 6ptimo servicio al cliente.

El sefior Francisco Bernet, persona de reconocido prestigio y capacidad en el
ambito aduanero nacional, y asesor de otros Servicios de Aduanas

latinoamericanos, obtuvo su titulo de Agente de Aduanas en el afio 1992 y cre6
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su Agencia trabajando en estrecha colaboracion con la Agencia Paredes.
Anteriormente se desempend por 31 afios en el Servicio de Aduanas, ocupando
diversos cargos entre los que destacan el de Director Regional de Aduanas de la
V Region por 13 afios y, en sus dos ultimos afios, el de Jefe del Departamento
Nacional de Estudios de la Direccion Nacional de Aduanas. En la actualidad el
Sr. Bernet continua como Agente de Aduanas y prestando sus servicios como
Asesor en materias de comercio exterior.

Atendiendo a las crecientes exigencias de eficiencia y servicio que caracterizan a
los negocios, y con el firme propdsito de convertirse en una agencia lider en el
mercado, es que se decidio aprovechar las ventajas y experiencia de la Agencia

Bernet y del aporte de los nuevos socios creandose la Agencia Smith y Cia. Ltda.
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4.3. Departamentos de Recursos Humanos

4.3.1. Politicas de Recursos Humanos

En 1979 el tema de los recursos humanos estaba recién implementandose de
manera vaga en algunas empresas del sector industrial, es por ello que la gran
mayoria no poseia ni departamentos ni politicas definidas, sino mas bien se
regian por el criterio y el sentido comun del personal a cargo, quien a su vez en
las Agencias de Aduana era el mismo Agente de Aduanas. Es asi como nos
encontramos con un personaje, que era a su vez juez y parte en la toma de
decisiones sobre los temas que afectaban directamente a los trabajadores, como
consecuencia de esta realidad podemos encontrar diversos métodos de

motivacion y capacitacion como Agentes de Aduana existentes en la época.

En la actualidad los procedimientos y politicas por general estan normados y
establecidos por departamentos u/o personas que se desempenan dentro de las
organizaciones directamente a atender dicho requerimiento, es asi como en la
Agencia de estudio nos encontramos con el siguiente escenario:

Las politicas de Recursos Humanos establecidas en el manual de procedimientos
de Recursos Humanos, con fecha Diciembre del 2011 y con ultima revision en el

mes de Septiembre del 2014, son las siguientes:
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Competencia del personal: La competencia necesaria para el personal que

realiza trabajos que afectan directamente la calidad de los servicios de la
agencia. La definicion de competencias entrega antecedentes sobre requisitos
de educacion o experiencia necesarias para desempefar un cargo y pueden

ser utilizados para la contratacion de personal.

Seleccion y contratacion de personal: El proceso se subdivide en 4 etapas;

primero la solicitud de contratacion, donde el jefe de departamento que
requiera de contratacion de personas para cubrir necesidades permanentes,
deberé informar detalladamente las necesidades, tiempo de trabajo, funciones
y cargo a cubrir al gerente de administracion y finanzas, posterior a ello se
remitird la respuesta a dicha solicitud por parte del gerente de administracion
y finanzas, definiendo ingresos y tiempo de permanencia de la persona a
contratar en la empresa, en caso de ser aceptada, a continuacidén se
seleccionara el candidato tomando como base el nivel de competencia
definido para el puesto a ocupar, la cual se realizara teniendo a lo menos dos
candidatos, a quienes se sometera a entrevistas personales con el jefe que
requiera la contratacion, si la situacion lo amerita, se sometera a los
candidatos a pruebas de conocimientos técnicos para asegurar el
cumplimiento del nivel de competencias. Finalmente se formalizara el

contrato habiéndose definido el cumplimiento de requerimientos
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establecidos, y habiendo acuerdo entre las partes respecto del tiempo, ingreso

y otros temas relacionados.

Induccion del personal: Posterior a la contratacion, el representante de la

gerencia designara quien llevara a efecto la induccion interna para el personal
entrante. La induccion incluye aspectos relacionados con; el uso de
elementos de seguridad, politica y objetivos de calidad, documentacion del
sistema de calidad, procedimiento e instructivos del area, conocimiento en

terreno de las operaciones aduaneras, (si aplica).

Programas de capacitacién para el personal: Un programa de capacitacion

tentativo anual es elaborado durante el ultimo trimestre de cada afio,
considerando como informacion base los niveles de competencias definidos.
Para complementar el Programa de capacitacion, durante el ultimo trimestre

del afio, el jefe.

Evaluacion de la eficacia de la capacitaciéon: Cuando la capacitacion

realizada abarca mas de 16 horas académicas, se debe hacer una evaluacion
de la eficacia de la capitacion (externa e interna) la cual se realiza en dos
fases. La primera corresponde a la evaluacion que realiza el asistente al curso
y la segunda la realiza el jefe de la persona capacitada, con posterioridad a la

ejecucion del curso (I 6 2 meses). Cuando la capacitacion dura hasta 16
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horas, se dejarda de respaldo la evaluacién que entrega el organismo

capacitador.

Incorporacién vy desvinculacion del personal (contrato-Finiquito): Cuando se

incorpora personal a la empresa, el jefe de Administracion y Finanzas de
informar de ello a todas las jefaturas de la organizacion, cuando se desvincula
personal a la empresa, el jefe de Area respectivo debe notificar a las jefaturas
pertinentes de esta situacion y detallar (si procede) quien (es) seguird (n)

viendo las funciones que se vean afectadas.
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4.3.2. Politicas de Calidad — Norma ISO-9001

La empresa ademéas de contar con el Manual de Procedimientos, cuenta con una
Politica de Calidad, esta fue configurada para poder optar a la Certificacion ISO-
9001, reconocimiento obtenido el 20 de enero del 2006, dicha politica es la
siguiente; “La Agencia de Aduanas Smith y Cia. Ltda. procura satisfacer los
requerimientos de comercio exterior acordados con sus clientes a través de la
prestacion de servicios eficaces, oportunos, confiables y competitivos, efectuados
por personas con espiritu de servicio, capacitadas y motivadas por el logro de los
objetivos de quienes le confian sus operaciones, basados en sistemas de trabajo y
recursos de apoyo adecuados al cumplimiento de nuestras funciones, todo ello en
permanente revision para ofrecer cada dia un servicio mas eficiente, mejorando
continuamente la eficacia del sistema de gestion de calidad.”

Se desprenden de ella diversos Objetivos, siendo relevante para la investigacion
el siguiente; “Desarrollar programa de Capacitacion”, el cual responde a poseer
personal capacitado, sin embargo no existen objetivos vinculados a la
motivacion, tampoco existen politicas vinculadas a este tema.

La Agencia no posee un departamento de Recursos Humanos establecido, sino
mas bien dentro de su organigrama esta sefialado Remuneraciones dentro del
Departamento de Administracion y Finanzas, la persona en cargada de
Remuneraciones es quien mantiene la documentacion y cumple con los

procedimientos estipulados en el Manual de Procedimientos, en entrevista con
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esta persona, nos menciona que existen diversas métodos de motivacion que no
estan estipulados ni descritos de manera formal en la empresa pero que
constituyen una parte importante de la cultura organizacional de la empresa,
estan son: Bonos por Nacimiento, Matrimonio y Defuncion, ya sea hijos o
conyuge, Aguinaldos en las festividades de fiestas patrias y navidad, una caja de
mercaderias para Navidad, un paseo anual de esparcimiento a un centro
recreativo y una cena de celebracion anual, donde se premian a los trabajadores
mas destacados de cada departamento y diversos reconocimientos por afios de
servicio, sin embargo, es esta misma persona quien nos sefiala que la mayor parte
de los trabajadores se muestran indiferentes a los beneficios otorgados, como por
ejemplo la cena y el paseo, y que en el caso de los Bonos la mayor parte del
personal desconoce que poseen dicho beneficio, segin la experiencia de la
persona encargada se debe a falta de comunicacion de la informacién por parte

de la jefatura.
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4.4. Impacto en los trabajadores del sector aduanero

4.4.1. Cuestionario MbM (Management by Motivation)

Con la finalidad de poder determinar cuéles son las necesidades que los
trabajadores de la industria aduanera consideran mas importantes de satisfacer en
su propia vida laboral y como éstas varian dependiendo de la cantidad de afios
vinculados a la industria, se ha implementado el cuestionario a 32 trabajadores,
estos se dividen de la siguiente forma:

Tipo de Personal: Todos los trabajadores encuestados correspondian al tipo fijo
por encontrarnos fuera de la temporada alta para la agencia (Diciembre- Enero-
Febrero), estos meses son denominados como temporada alta por estar
directamente vinculados al periodo de mayores exportaciones del cliente

principal de la agencia el cual corresponde a un cliente fruticola chileno.

Tiempo trabajando en la Agencia:
- (4 trabajadores) 0 a 1 afios.
- (6 trabajadores) 1 a 2 afios.
- (10 trabajadores) 2 a 5 afios.
- (6 trabajadores) 5 a 10 afios.

- (6 trabajadores) + 10 afios.
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En base a las respuestas obtenidas podemos dividir a los trabajadores en dos
grandes grupos, en el grupo sobre los 5 afos y el grupo bajo 5 afnos
vinculados a la industria aduanera. Los trabajadores que poseen menos de
cinco afios vinculados a la agencia reflejan una clara tendencia a las
necesidades de autoestima y autorrealizaciéon mientras el grupo sobre los 5
anos refleja una cercania a las necesidades de proteccion y seguridad
asociados al nivel mas bajo de la pirdmide de Maslow en clara contraposicion
a lo observado en el otro grupo, estos resultados nos llevan a plantear que las
personas que llevan mas tiempo vinculadas a la industria tienen un alto nivel
de desmotivaciéon y asumir que consideran pocos factores motivadores y mas
factores higiénicos dentro de sus labores y puestos de trabajo. Los
trabajadores que recién comienzan o poseen poca experiencia laboral
aprecian de forma diferente la misma realidad, ya que valoran elementos que
personas con mas tiempo consideran propios del rubro, un ejemplo tangible
de esto es la posibilidad de capacitarse constantemente dentro de los diversos

organismos vinculados a la industria aduanera.
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4.4.2. Evaluacion de personal

De manera de comparar el desempeno laboral de los trabajadores de la Agencia
de Aduana, se analizardn la cantidad de despachos de importacion y exportacion
aprobados y transmitidos durante tres meses en los cuales uno corresponde al
mes de marzo, un mes en el cual se realizan las evaluaciones anuales del
desempefio de cada trabajadores con la finalidad de establecer ajustes salariales,
el mes de junio un mes que no posee ningun tipo de incentivo establecido por la
empresa y el mes de septiembre, el cual posee el incentivo denominado
aguinaldo para los trabajadores de la empresa.

A modo de referencia, cabe sefalar que el promedio de despachos mensuales es
de 1014. El mes de marzo se transmitieron 1244 despachos cifra que se encuentra
por sobre la media, en el mes de junio la Agencia en su totalidad transmitio y
aprobo 901 despachos, lo cual se encuentra por debajo de la media mensual, en el
mes de septiembre se transmitieron y aprobaron 923 despachos. Al analizar estos
datos podemos inferir que los trabajadores se encuentran mayormente motivados
por la esperanza de obtener un aumento salarial permanente, que solo un ingreso
aislado el cual no genera una diferencia considerable con un mes que en la

practica no ofrece ningun incentivo a los trabajadores.
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5. Conclusion

A lo largo de esta investigacion se ha podido evidenciar el camino que han recorrido las
agencias de aduanas para llegar a ser los organismos poli funcionales y expertos del
comercio exterior chileno. Ademas se ha puesto en escena el hecho que al estar inmersa
dentro de una industria que ha sufrido un crecimiento exponencial en las ultimas
décadas, siendo hoy en dia 8 veces lo que era hace 35 afios.

Sin embargo este factor no es el unico que se ha visto afectado, ya que junto con el
aumento de la demanda dentro del sector industrial, los organismos gubernamentales se
vieron en la necesidad de aumentar la oferta; aument6 el nimero de agentes de aduana
necesarios para poder satisfacer estas exigencias. Sin embargo este aumento solo fue de
3 veces lo que era antes, por lo que se podria determinar en primera instancia, que dicho
aumento no se condice con la demanda anteriormente sefialada, pero hay que tener en
cuenta otros factores que son igualmente de importantes.

La incorporacion de la tecnologia a los procesos aduaneros significé por ejemplo
reduccion, no solo de tiempos y con ello sus costos asociados, sino también la
disminucioén del capital humano, es alli donde se comienza a marcar una diferencia entre
quienes son capaces de afrontar y quienes no la nuevas condiciones del mercado. Si este
punto no fuera suficiente para resentir a las agencias de aduana en su estructura, se
vieron en la obligacion de comenzar a competir entre ellas basandose en los precios que

podian ofrecer.
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Es alli donde creemos radica el mayor problema actual de las agencias, un sector
historicamente acostumbrado a tener como base de sus ingresos al menos el 1% de los
costos de mercancias mas sus respectivos derechos, se vio subitamente presionado a
reducir al 0,5% este limite. Ello afecté duramente sus estructuras de costos y viéndose
obligados a privilegiar solo aquello que tenga directa relacioén con la confeccion de los
despachos, viéndose afectados de forma importante los recursos humanos.

Es asi como encontramos una industria que prefiere contratar personal ya capacitado o
con conocimientos acordes al rubro, es decir personas egresadas de instituciones
académicas que impartan carreras relacionadas con el giro o directamente personal
calificado dentro de la competencia. Ello produce un alto efecto de rotacion dentro de la
industria. Todos estos esfuerzos enfocados no tener que invertir en capacitacion, a su
vez también encontramos personas con un alto nivel de desmotivacion, ya que al no
invertirse recursos en implementar incentivos o agentes motivadores, y en el caso de que
si existiesen, no existe un real interés en evaluar los resultados de éstos. Como
consecuencia de estas dos variables nos encontramos con personal calificado para poder
desempetiar sus funciones pero sin compromiso para con la organizacion.

También cabe sefialar que este descontento se ve mayormente reflejado en personas que
llevan vinculadas méas de 5 afios como minimo a la industria y que se acrecienta a
medida que aumentan los afnos que el trabajador lleva vinculado a esta realidad. En su
mayoria por la condicidon natural a comparar como era la industria antes y como es hoy

en dia.
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Esta comparacion nos lleva a plantear que factores que anteriormente eran considerados
motivadores, son considerados higiénicos en la actualidad también es cierto que los
trabajadores que llevan menos de 5 afios vinculados a la industria si se sienten en su
mayoria comprometidos y con deseos de aprender lo necesario para poder desenvolverse
de la mejor manera en sus puestos de trabajo. En sintesis, la industria aduanera y en
particular sus trabajadores se han visto afectados indirectamente por la evolucion que
esta ha experimentado en los ultimos 35 afos, lo cual generd un claro aumento en el

nivel de desmotivacion de los trabajadores.
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6. Anexos

6.1. Entrevista a Personas con 35 Anos en la Industria Aduanera.

1.- En primer lugar nos podria mencionar como y cuando entro a trabajar en el
mundo aduanero.
Esta pregunta nos permitira a determinar en qué escalon de la piramide de Maslow

se encontraban los trabajadores de la industria hace 35 afios.

2.- Por qué decidio trabajar en la industria aduanera.
Esta pregunta nos permitird a determinar cudl era la motivacion para ingresar en la

industria.

3.- Nos podria contar que cargos y en que organizaciones se ha desempefiado,
resaltando las organizaciones que usted sienta lo hayan fortalecido como profesional
del sector industrial.

Basados en esta pregunta podemos determinar el nivel de capacitacion y
compromiso que posee el trabajador para con el sector aduanero, y en especifico con

su trabajo.
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4.- Sobre la relacion con sus jefes, relacion con compafieros de trabajo, clima
laboral, vision de la comunidad sobre la industria, usted cree que se han generado
cambios.

Esta pregunta esta orientada a obtener informacion sobre la evolucion del sector
aduanero, los principales cambios y como los trabajadores de la industria han

percibido estos cambios.

5.- Si existiesen cambios, ;cudles fueron estos y sus consecuencias que en definitiva
usted siente que fortalecieron o debilitaron la industria aduanera?
Con concordancia con la pregunta anterior esa nos permitird a esclarecer aun mas la

evolucion y cambios del sector en los tltimos afios.

6.- (Existian politicas de incentivo o motivacionales?
Esta pregunta nos permitird establecer un escenario en relacion a las politicas de

recursos humanos de hace 35 afios.

7.- Si existieron, ;cuales eran y se mantienen hoy en dia?

Pregunta enfocada a generar una comparacion en lo que concierne a motivacion y

politicas de recursos humanos presentes en la industria.
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8.- ¢(Qué factores o variables usted cree que han sido las que mas han afectado a la
industria? (Modelo econdmico, legislacion, globalizacidn, tecnologia u otro.)
Pregunta orientada a determinar cual es la variable que mayor impacto en la

percepcion de los trabajadores de la industria aduanera.

9.- (Usted cree que la industria aduanera hoy en dia ha privilegiado resultados y
rapidez, por sobre calidad humana y RRHH?

Esta pregunta nos apoyara a reafirmar o refutar la hipotesis planteada.

10.- ;Cual es su motivacién a seguir vinculado a la Industria Aduanera?

Esta pregunta nos ayudara a determinar en qué nivel de la piramide de Maslow se
encuentra actualmente, asi poder realizar un contraste de los agentes motivadores e
higiénicos presentes en un individuo que ha evidenciado la evolucion de la industria,
también nos ayudara a esclarecer el grado de compromiso y competencia que posee

un trabajador de la industria.

11.- ;Cémo se formaba y como hoy se forma un trabajador aduanero?
Informacion necesaria para realizar una comparacion de los procesos de capacitacion
existentes al comienzo del periodo estudiado, y como se afronta esta variable hoy en

dia.
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6.2. Entrevista a Personas con menos de 10 anos en la industria.

1. ;Cémo, cudndo y por qué entro a trabajar al mundo aduanero?.

Esta pregunta nos ayudara a determinar cual es la motivacion para ingresar en la

industria.

2. (Coémo siente usted que es su relacion laboral tanto con sus jefes como con sus

compafieros de trabajo?

Esta pregunta esta orientada a conocer el entorno de la industria aduanera, y el grado

de incidencia del entorno en la motivacion del trabajador.

3. (Siente o ha experimentado algun tipo de motivacion, capacitacion o incentivo

dentro de la empresa?

Nos ayudara determinar si la Politicas de Recursos humanos son aplicadas
efectivamente, y si existen incentivos o agentes motivacionales dentro de la

industria.

4. ;Usted cree que esta capacitado efectivamente para realizar su trabajo?

Nos ayudara a esclarecer el grado de competencia que posee un trabajador de la

industria.
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5. Dentro de cinco afios, justed cree que seguira vinculado a la industria?, o ;tiene
expectativas que difieren del rubro?
Esta pregunta nos ayudara a determinar en qué nivel de la piramide de Maslow se

encuentra el trabajador de la industria aduanera en la actualidad.
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6.3. Entrevista Encargada de Recursos Humanos.

1.- ;Cuadl es la estructura Organizacional sobre Recursos Humanos?
Nos Ayudara a determinar el grado de importancia que posee el Area de Recursos

Humanos dentro de la Industria.

2.- (Cuales son los Procedimientos de Recursos Humanos en el ambito de
Capacitacion y Motivacion estipulados en la Empresa?

Mediante esta pregunta podremos determinar los procedimientos y Politicas de
Recursos humanos que no se encuentren registradas oficialmente en el manual de

procedimientos.

3.- (Cual es su percepcion sobre la efectividad de estas politicas?
Esta pregunta va orientada a determinar si la percepcion de la persona encargada
posteriormente con la de los trabajadores entrevistados anteriormente, en caso de

existir diferencias, analizar el porqué de estas.

4.- {Qué medidas tomaria usted para poder mejorar en este ambito?
Como es la persona que se ve directamente relacionada con el tema de la
investigacion es importante tomar en cuenta su percepcion y experiencia para el

desarrollo del tema.
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6.4. Cuestionario MbM.

Tipo de Personal ( ) Fijo ( ) Temporada

Tiempo trabajando en la Agencia (Afos): ()Oal()la2()2a5()5al10()+10
Responder a cada una de las afirmaciones indicando su grado de acuerdo con las
mismas, de acuerdo con la siguiente clave:

C = Completamente de Acuerdo

B = Basicamente de Acuerdo

P = Parcialmente de Acuerdo

S = Solo estoy un poco de acuerdo

N = No estoy de acuerdo

1. Lo mas importante para mi es tener un empleo estable.

2. Prefiero trabajar de manera independiente, mas o menos por mi cuenta

3. Un sueldo alto es un claro indicativo del valor que tiene el trabajador para la
empresa.

4. Buscar aquello que te haga feliz es lo mas importante en la vida.

5. La seguridad del puesto de trabajo no es especialmente importante para mi.

6. Mis amigos significan mas que casi ninguna otra cosa para mi.

7. La mayor parte de las personas creen que son mas capaces de lo que realmente

son.
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8. Quiero un trabajo que me permita aprender cosas nuevas y desarrollar nuevas
destrezas.

9. Para mi, es fundamental poder disponer de ingresos regulares.

10. Es preferible evitar una relacion demasiado estrecha con los compaferos de
trabajo.

11. La valoracién que tengo de mi mismo es mas importante que la opinion de
ninguna otra persona.

12. Perseguir los suefios es una pérdida de tiempo.

13. Un buen empleo debe incluir un plan de jubilacion solido.

14. Prefiero claramente un trabajo que implique establecer contacto con otros.

15. Me molesta que alguien intente atribuirse el mérito de algo que yo he
conseguido.

16. Lo que me motiva es llegar tan lejos como pueda, encontrar mis propios limites.
17. Uno de los aspectos mas importantes de un puesto de trabajo es el plan de
seguros de enfermedad de la empresa.

18. Formar parte de un grupo de trabajo unido es muy importante para mi.

19. Mis logros me proporcionan una importante sensacion de auto respeto.

20. Prefiero hacer cosas que sé hacer bien que intentar hacer cosas nuevas.

Puntuacion del Cuestionario MbM.
Instrucciones: En el Cuestionario, marcd usted una letra indicando su grado de

acuerdo con las afirmaciones del mismo, reflejando asi sus puntos de vista y
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opiniones personales. En el cuadro siguiente, marque con un circulo el nimero que
corresponde a la letra que marco para cada una de las veinte afirmaciones. Por
ejemplo, si su respuesta a la afirmacion namero 1 fue “P” - Estoy Parcialmente de

acuerdo - trazaria un circulo en el numero “3” de la celda 1 del cuadro.

1. C =5 2. C=1 3. C=5 4 C =5
M=4 M=2 M=4 M=4
P =3 P =3 P =3 P =3
3 =2 5 =4 5 =2 5 =2
MN=1 M=5 M=1 M=1
5 €C =1 6. C=5 7. € =5 8 C=5
M=2 M=4 M=4 M=4
P =3 P =3 P =3 P =3
3 =4 5 =2 5 =2 5 =2
M=5 M=1 M=1 M=1
9 C=5 1i0. C =1 11. C =5 12. C =1
M=4 M=2 M=4 M=2
P =3 P =3 P =3 P =3
3 =2 5 =4 5=2 5 =4
M=1 M=5 M=1 MN=5
13. C =5 14. C =5 15. C =5 16.C =5
M=4 M=4 M=4 M=4
P =3 P =3 P =3 P =3
5 =2 5 =2 5=2 5 =2
MN=1 M=1 M=1 M=1
7. C =5 18. C =5 19. C =5 20. C =1
M=4 M=4 M=4 M=2
F =3 P =3 P =3 P =3
5 =2 5 =2 5=2 5 =4
M=1 M=1 M= 1 M=5
TOTAL
Necesidades de Necesidades MNecesidades de Necesidades de
proteccion y sociales y de autoestima autorrealizacion
seguridad pertengncia

Interpretacion de las puntuaciones

Cada una de las cuatro escalas del Cuestionario MbM tiene un minimo de 5 y un
maximo de 25 puntos. Las puntuaciones altas, de 20 puntos o mas, indican que las
motivaciones medidas por esa escala son muy importantes para usted; entre 15y 19
puntos indican que son relativamente importantes; entre 10 y 14 puntos, que son

escasamente importantes y una puntuacion baja, por debajo de 10, muestra que no
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son en absoluto importantes. Utilice el cuadro que figura a continuacion para
comparar sus cuatro puntuaciones entre si.

Representacion grafica de las puntuaciones

Represente graficamente su puntuacién en el cuadro que figura a continuacion
marcando con una “x” el punto que representa aproximadamente el total de cada
columna y conectando las “x” hasta formar una linea. Si sus resultados coinciden
con la zona sombreada, sus respuestas son las habitualmente obtenidas por varios
grupos: vendedores, supervisores, jefes de equipo, directivos y jefes de almacén. Los
resultados que se situan por encima de la zona sombreada indican que esa categoria
es muy importante para usted. Los resultados que se sitian por debajo muestran que
esa categoria de motivacion no es muy importante para usted.

Mecesidades de Mecesidades Necesidades MNecesidades de

proteccion y sociales yde  de autoestima autorrealizacion
seguridad pertenencia
Muy alta 24 24 24 25
<
=] Alta 22 21 21 23
=
2
E Media 18 18 18 20
o
=
Baja 14 13 14 16
Muy baja 9 8 B 11
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