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INTRODUCCION

La exportacion de bienes se ha convertido en una importante oportunidad de
participacion para las empresas a nivel internacional, por la capacidad de crecimiento y
consolidacién que entrega a nuevos mercados. Esta estrategia de internacionalizacion

entrega significativas ventajas, beneficiando de manera relevante al pais.

La potencialidad exportadora de Chile ha llevado a suscribir acuerdos comerciales con
importantes paises, tales como Estados Unidos, la Union Europea, Corea del Sur y
paises latinoamericanos, facilitando la expansién comercial al exterior. Esta apertura
comercial ha entregado un significativo aporte en la creacion de empleo y desarrollo del

pais en general, permitiendo un transcendental desarrollo econémico.

La exportacion se ve facilitada, porque la produccion y comercializacién se encuentra
muy relacionada con el rapido y constante avance que tiene la tecnologia, permitiendo
de tal manera un facil acceso para los consumidores y la satisfaccion a nuevas demandas
y/o mercados. Ademas, en Chile se han establecido diversas entidades privadas y
organismos o instituciones publicas que promueven y ayudan el desarrollo de las

exportaciones.

Entre los diversos organismos que permiten el dptimo desarrollo de las exportaciones, se
encuentran las Agencias de Aduanas y las Agencias Maritimas, quienes entregan
servicios al cliente/exportador para llevar su producto al extranjero. Ambas agencias
guian principalmente el proceso documental, para que las operaciones que se deban
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realizar tengan todos los requisitos documentales correctos y lleguen a destino en las
mejores condiciones y sin problemas. Las funciones de estas agencias se encuentran
relacionadas y complementadas en el desarrollo de sus actividades, para que el servicio

solicitado por parte del cliente/exportador sea eficiente y el adecuado.

Asi, dada la importancia de las exportaciones nuestra experiencia en la practica
profesional, nos llevo por una parte a identificar los problemas que se producen entre la
Agencia de Aduanas y la Agencia Maritima; y por otra, ver la necesidad de buscar una

solucion a estas dificultades.

Para ello el estudio, denominado “Analisis critico del proceso de exportacion de bienes
entre la Agencia Maritima y la Agencia de Aduanas”, fue desarrollado por medio de la
observacion participante realizada en una Agencia de Aduanas y en una Agencia
Maritima, lo cual permitid6 ver los por menores que entre estas ocurrian; detectando
diversos problemas internos de cada una. Esto gatillo el estudio de la relacion entre los
procesos de trabajo de ambas empresas con la finalidad de exponer soluciones y hacer

de los procedimientos mas eficientes.

Durante el transcurso del proceso de exportacion, en donde la Agencia de Aduanas y la
Agencia Maritima entran como participantes y entregan sus servicios, se pudieron
constatar diferentes errores que perjudican el proceso de exportaciéon y provocan
diversos conflictos en la relacion de ambas. Por lo tanto, el presente informe se enfoca a

establecer ;Como identificar los problemas y qué los ocasionan durante el proceso de



exportacion, entre la Agencia de Aduanas y la Agencia Maritima y qué hacer para que el

proceso se desarrolle sin inconvenientes?

Para resolver esta pregunta, en el capitulo uno se definird la problematizacion y los
objetivos donde se muestran los hechos que dejan en evidencia la presencia de
desviaciones bésicas, con el proposito de poder enfocar el estudio a las dreas y
departamentos apropiados. En un segundo capitulo, se definira la metodologia donde se
recolectard la informacidn necesaria para comenzar el estudio, bajo un anélisis micro y
macro de los problemas que hay entre las agencias y como estos afectan el desarrollo del

proceso.

Luego en el capitulo tres, se planteara en un disefio tedrico que permitira el analisis de
los problemas, que en este caso serd la “Matriz de Analisis Causal”. Para poder llevar a
cabo este analisis, en el capitulo cuatro se describird el proceso de exportacion de bienes,
definiendo este proceso en etapas e identificando otros organismos y documentos

necesarios para la salida de la mercancia del pais.

Un quinto capitulo, se expondra la relacidon que existe entre la Agencia de Aduanas y la
Agencia Maritima, para tener la capacidad de plantear los inconvenientes que se generan
en la exportacion. También, se describe el caso de la Agencia de Aduanas Carlo Rossi 'y
la Agencia Maritima Ultramar, donde fue desarrollada la practica profesional,

presentando informacion relacionada con la estructura organizacional de las agencias.



En el capitulo seis, se realiza el andlisis de la “Matriz del Analisis Causal”, la que
definira los errores y donde ocurren, las causas, los problemas, objetivos y restricciones

de las posibles soluciones.

A fin de sustentar la forma como nos adentramos en este tema, en el capitulo siete se
hace una referencia a lo tratado en nuestras practicas profesionales, lo que constituye la
base inicial y sustentacion de este trabajo. Por ultimo, en el capitulo ocho se daran a

conocer sugerencias y conclusiones a estos problemas.



CAPITULO 1

PROBLEMATIZACION Y OBJETIVOS

1.1.- Problema

Para comenzar el desarrollo de esta investigacion es importante plantear adecuadamente
el problema que se produce en la relacion de la Agencia de Aduanas y la Agencia
Maritima, el cual recae principalmente en inconvenientes de las actividades que
desarrolla cada uno de los actores (Agencia de Aduanas, Agencia Maritima y

cliente/exportador).

En el caso de la Agencia de Aduanas y Agencia Maritima, dentro de su organizacion se
establecen criterios de calidad en los servicios que se entregan y que comparten, para

llevar a cabo el proceso de exportacion de bienes y la satisfaccion del cliente/exportador.

Por lo tanto, si la Agencia de Aduanas tiene una mala gestion en su administracion, en
su formalizacién y en su disefio organizacional, el trabajo realizado por el personal no
lograra satisfacer totalmente, ya que sus resultados no seran los esperados por quienes
solicitan su servicio. A su vez, los procedimientos que se relacionan con la Agencia
Maritima para la exportacion de bienes, especialmente la documentacion, se veran con
errores y haran que este proceso de documentacion sea mas demoroso y tenga costos de

correcciones para el cliente.



Por otro lado, si la Agencia Maritima tiene un esquema organizacional muy jerarquizado
hard que el proceso de resolucion de problemas sea mas lento, debido a los conductos
regulares establecidos, en que las correcciones de documentos tendran muchos pasos
para ser aprobadas y la entrega de éstos se prolongue. Ademas, no existe un adecuado
sistema que permita el orden y movimiento de grandes volimenes de documentos para

distintas naves.

Aunque entre la Agencia de Aduanas y la Agencia Maritima se efectian diversos
trabajos que deben complementarse, ello se ve dificultado al producirse variadas
interrupciones, conflictos y descoordinaciones. Para explicitar tales dificultades, se

mencionaran los principales hechos detectados:

a) Descoordinaciones y quiebre de los procedimientos establecidos debido a los
grandes movimientos de documentacién, reflejado en quejas de la Agencia de

Aduanas a la Agencia Maritima por la entrega en fechas limites o fuera de plazo.

b) Informalidades de las actividades y poca comunicacion entre las agencias, producen
errores documentales que atrasan la confeccion de documentos para la exportacion

de bienes y el desarrollo del proceso logistico.

¢) Incremento en los costos del servicio al cliente por correcciones y operaciones

extraordinarias, que generan molestias entre los actores.



d)

2

Aumento de licencias médicas del personal en temporada alta por enfermedades, lo
que provoca mayor carga laboral para sus pares, porque tendran que encargarse de

realizar el trabajo de quienes presentan estas licencias.

Trabajo en oficinas fuera del horario, por grandes volimenes de documentacion y
con fechas limites de entrega, lo que significa para el personal trabajar bajo presion y

con mayor posibilidad de errores.

Nuevas estrategias para la realizacion del servicio en temporadas altas, por la falta de
personal. Este nuevo plan de accion implementado por los encargados de
departamentos o ejecutivos es notificado a los subordinados, lo que genera un
desorden en las actividades por la falta de informacion, que altera finalmente los

procesos realizados.

Poca implementacion de avances tecnoldgico, principalmente la velocidad de
internet, la calidad de los computadores y las actualizaciones de los programas

utilizados con las lineas y clientes/exportadores.

Los hechos anteriormente presentados corresponden a sefiales o indicios que ayudaran a

encontrar las causas y consecuencias para definir el problema y posteriormente

recomendar posibles soluciones. Estos hechos fueron detectados durante la ejecucion de

la practica profesional en la Agencia de Aduanas y la Agencia Maritima, periodo

durante el cual se identificaron los procedimientos que se llevan a cabo entre ambas

agencias en el proceso de exportacion de bienes.
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A continuacién, se muestran algunas de las actividades afectadas que sefialan que las

empresas estan teniendo problemas en sus procesos y para entenderlas mejor se sefialan

a continuacion los errores vistos en la realidad:

a)

b)

Existe un problema con las reservas que hacen los clientes con las lineas, las que
surgen cuando hay diferencias en los detalles de la reserva, lo que implica que no se
actualizan los documentos, provocando que no se autoricen los victos buenos para
poder ingresar la carga al momento del arribo al puerto. Esto genera una multa por

concepto de late arrival, con un costo extra al cliente.

Las diferencias entre la matriz de Bill of Lading enviada por el ejecutivo de la
Agencia de Aduanas y el Draft generado por la Agencia Maritima, retrasa la
documentacién, porque se tiene que revisar el trabajo realizado por la Agencia
Maritima y posteriormente indicar los errores en el Draft. Estas diferencias en la
elaboracion del Bill of Lading o Conocimiento de Embarque, afecta a la Agencia de
Aduanas y la Agencia Maritima, generando la realizacion del mismo proceso dos

veces y que algunas veces recae costos por correccion.

Cuando llega el Bill of Lading con sus respectivas copias, existen diferencias con el
Draft definitivo, provocando atraso en el despacho de los documentos por la peticién
de correcciones del Bill of Lading, el cual demora su entrega. Este procedimiento
repercute a la Agencia de Aduanas y al cliente, por los costos de correccion del Bill

of Lading.
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d) Debido a la jerarquia en la Agencia Maritima a los procesos de correccion del Bill of

Lading, se produce una excesiva espera para la Agencia de Aduanas, tornando este
procedimiento lento e ineficiente, porque las correcciones se mandan a la linea y
estas generan un nuevo documento para ser enviado a la Agencia Maritima, donde
esperan los victos buenos por parte de la jefatura y asi ser autorizados finalmente
para su entrega. Esta demora en la entrega del Bill of Lading afecta a la Agencia de

Aduanas, porque retrasa el proceso documental.

En cuanto a los problemas con el stacking surgen debido a los errores o cambios en
el destino de la carga una vez que la carga ya ha zarpado y la documentacion debera
corregirse o confeccionarse si va con papeles pendientes, produciéndose retrasos con
los cambios “en agua” (después del zarpe de la nave) y creandole una mayor carga
laboral al ejecutivo, pues debe solicitar todos los cambios e informacién incompleta
para generar los documentos de nuevo y enviar los costos adicionales que se
generaran a causa de esto al cliente para ver si el cobro procede o no, para pagar y
continuar el proceso. Este extra cargo se cobra, porque el stacking sera cambiado
dependiendo del nuevo destino que el cliente le dard a la carga y esto significa el

movimiento del contenedor dentro de la nave y el reordenamiento logistico.

Cuando la Agencia de Aduanas sube al INTTRA (software) las matrices de Bill of
Lading y tardan en procesar, la Agencia Maritima realizard un cobro por matrices
fuera de plazo o que llegue la mercancia para el stacking y la matriz aun no esté

procesada. Para esto la Agencia de Aduana deberd hacer las gestiones necesarias
12



2)

h)

para aclarar la situacion, contactdndose con ejecutivos y/o jefatura, siendo esta la

principal afectada con este inconveniente.

Retraso del ejecutivo de la Agencia de Aduanas en mandar o subir el Bill of Lading,
principalmente durante la temporada alta, porque las horas laborales no son
suficientes para el proceso documental. Por esta causa, las matrices no alcanzan a ser
mandadas en los plazos correspondientes y la Agencia Maritima debera realizar un

cobro por matriz fuera de plazo a la Agencia de Aduanas.

La Agencia Maritima no posee un adecuado sistema logistico para la entrega de Bill
of Lading, por un desorden interno en la documentacion, lo que en ocasiones ocurren
extravios del Bill of Lading, retrasando la entrega de estos al personal de la Agencia
de Aduanas. Este desorden documental afecta a ambas agencias retrasando el
servicio prestado, el proceso de exportacion y genera conflicto en la relacion entre

ambas.

Retraso en la facturacion de los costos administrativos y operacionales en puerto de
embarque, teniendo como consecuencia que se dejen de cobrar ciertos costos
técnicos como el Gate-Out o que se dupliquen cobros. Lo anterior resulta en una
mayor carga administrativa para la Agencia de Aduanas, ya que debe revisar cobros
de varios meses atrads, buscar la carpeta correspondiente a la operacion para
encontrar las facturas y revisar cobros duplicados (pagados por agencia y por el

cliente), teniendo que ponerse en contacto con el cliente para que pida el reembolso
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ante la Agencia Maritima. En cuanto al no pago es la Agencia de Aduanas quien
debe responder ante las distintas lineas por la cobranza que se genera por el no pago
de facturas normales y/o electronicas e informarle al cliente la situacion para que la

regularice y no caiga en el corte de los servicios maritimos.

Luego de enumerar algunas situaciones con problemas que ocurren en la Agencia de
Aduanas y Agencia Maritima, se establece la existencia de una relacion entre ambas que
se ha visto afectada por estas descoordinacion en los procedimientos y la falta de un
adecuado sistema para periodos de alta demanda del servicio otorgado por ambas

agencias.

Los conflictos que se han generado afectan la estrecha relacion que existe entre la
Agencia de Aduanas y la Agencia Maritima y perjudica la calidad del servicio que
ambas entregan a un tercer actor (cliente), quien asumira en la mayoria de los casos los

costos y los retrasos del proceso de exportacion de bienes.

De acuerdo a lo presentado, se observa que los procesos implementados actualmente por
la Agencia de Aduanas y la Agencia Maritima no son adecuados, porque la estrategia
administrativa utilizada para el desarrollo de estos carece de un procedimiento
establecido y supervision de los empleados en el trabajo desarrollado. Por lo anterior, se

puede inferir que el problema reside en identificar las causas que lo generan.
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1.2.- Objetivos

1.2.1.- Objetivos generales

a)

b)

Identificar y ponderar los tipos de errores que se producen en los procesos de
exportacion de bienes en la documentacion que manejan las Agencias Maritima y la
Agencia de Aduanas. Detallando los principales problemas que afectan la relacion
entre la Agencia de Aduanas, Agencia Maritima y cliente/exportador y la efectividad

y eficiencia de los procedimientos de exportacion de bienes.

Establecer y proponer posibles soluciones a los problemas descubiertos, entre la
Agencia de Aduanas y Agencia Maritima en el proceso de exportacion de bienes,

con la finalidad del mejoramiento del proceso y la interaccion de los actores.

1.2.2.- Objetivos especificos

a)

b)

Describir el proceso de exportacion de bienes, indicando las principales autoridades
y entidades que participan, para lograr un mejor entendimiento del rol que tiene cada
actor del comercio exterior en una exportacion. Lo anterior con la finalidad de
ambientar el estudio a realizar y mostrar en qué actividades entran a escena la

Agencia Maritima y la Agencia de Aduanas.

Setialar del proceso de exportacion las actividades en que se relacionan los
procedimientos de la Agencia de Aduanas y la Agencia Maritima. A pesar que

ambas empresas tienen una gran funcionalidad mucho de esto se le atribuye a la
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experiencia de los cargos mads altos y sus afios en el rubro, sin embargo hay muchas
labores que se realizan de manera diaria y que tienen problemas de eficiencia como
de comunicacion que son solucionados de manera provisoria y rapida, pero sin
vision a largo plazo y es por esto que se detallaran cuales son las actividades en las
que una Agencia de Aduanas y una Agencia Maritima se relacionan para conseguir
dar a entender en qué ambitos estos problemas tienen lugar y asi generar un nivel de

conocimiento respecto al tema de estudio.

Analizar de qué forma los problemas de las empresas se agudizan con la
estacionalidad de los bienes exportados en el pais y la correlacion del nivel de
conflictos con los procesos de exportacion debido a esta estacionalidad. Estudiando
asi como se ve afectada la demanda de trabajo y la capacidad administrativa de las

empresas.

1.3.- Sintesis

Los problemas mencionados anteriormente afectan directamente a la Agencia de

Aduanas y la Agencia Maritima, pero a su vez al cliente/exportador a quien se le presta

el servicio. Dentro del proceso de exportacion de bienes estos problemas generan

conflictos en la interaccion de estos actores, provocando relaciones complejas y costos

extras en el servicio.

Es importante saber que la exportacion de bienes se caracteriza por la estacionalidad del

bien, lo que define una temporada alta y baja, es decir, durante temporada alta sera

16



mayor el movimiento de documentacion entre las agencia y por lo mismo existiran mas
inconvenientes en el proceso y por el contrario en temporada baja el trabajo realizado

sera menor.
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CAPITULO 11

METODOLOGIA

La investigacion puede tener muchas fuentes de informacion sobre las cuales trabajar,
pero primero se necesita saber cudles seran las adecuadas para el estudio que se
realizara. Antes que todo se debe entender la materia de estudio y para eso hay que
buscar antecedentes, publicaciones e informacion al alcance que pueda aclarar las dudas
generales del caso. Luego de agotar las fuentes secundarias, se comenzo la investigacion
sobre una observacidon participante para lograr, fundamentalmente, un conocimiento
practico del caso, que es lo que se obtuvo trabajando en ambas organizaciones del
comercio exterior y cubrir la necesidad de establecer y precisar los tipos de problemas

reales que afectan la eficiencia de los procesos en ambas empresas.

Para llegar a una soluciéon hay que entender bien los problemas que aquejan a las
agencias en su relacion y para poder hacerlo se necesita antes que todo entender la
materia sobre la cual se trabaja. En este caso se trata de comercio exterior, para lo cual se
decidi6 recurrir a una fuente de informacion experta en el tema. Sin embargo, se deben
agotar las fuentes de informacion mas alcanzables primero y es aqui donde comienza el

trabajo de investigacion.
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2.1.- El proyecto de investigacion

El criterio bajo el cual la investigacion se realizd es por alcance!, ya que la modalidad
de estudio de este trabajo comienza con la investigacion exploratoria de la materia para
adquirir el suficiente conocimiento como para saber qué factores son relevantes al
problema y cuéles no. Roberto Herndndez Sampieri indica que el tipo de investigacion,
independientemente del objeto al que se aplique, tiene como objetivo solucionar
problemas y describe el tipo de investigacion como “una especie de brijula en la que no
se produce automaticamente el saber, pero que evita perdernos en el caos aparente de los
fenomenos, aunque solo sea porque nos indica como no plantear los problemas y como

no sucumbir en el embrujo de nuestros prejuicios predilectos™

. 'Y es justamente lo
anterior lo que se busca con esta investigacion, no perder el foco de estudio y lograr
encontrar una solucién a los problemas encontrados. Sin embargo, no es suficiente
utilizar so6lo el método exploratorio, sino que también se utilizard la investigacion

descriptiva con el propdsito de dar un panorama lo més preciso posible del fenémeno al

que se hace referencia.

! Se entiende por alcance de una investigacion a la tipologia que puede tener una investigacion cientifica,
es importante definir el alcance, porque de ahi depende el disefio, los datos que se recolectan, la manera de
obtenerlos, el muestreo, etc. La tipologia considera cuatro clases de investigaciones: exploratorias,
descriptivas, correlacidnales y explicativas.
2 Extracto “Metodologia de la Investigacion”. 3° edicion. México Mc Graw Hill. 2003. Autor
HERNANDEZ SAMPIERI, egresado de la Licenciatura en Ciencias de la Comunicacion de la
Universidad Andhuac de México. Es maestro en Administracion por el Instituto de Estudios
Universitarios, A.C., Diplomado en Consultoria por la Universidad Anahuac.
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2.2.- Periodo y lugar donde se desarrolla la investigacion

Esta investigacion se realizd bajo el marco del comercio exterior de Chile- 2012 en
Valparaiso, durante la segunda mitad del afio, a una Agencia de Aduanas de mediano
tamafio® y una Agencia Maritima con gran posicionamiento en el mercado del comercio

exterior.

2.3.- Investigacion exploratoria y descriptiva

Son estas dos las que se utilizaran debido a su caracter, ya que se necesita recolectar
informacion preliminar que logre sefialar la investigacion en la direccion correcta,
informacion que ayudara a comprender mejor la materia y poder aplicar la investigacion
descriptiva, de manera que se logren obtener resultados y ser capaces de definir que se
va a medir, es decir, informarse para poder realizar las preguntas correctas y especificar
quién o quienes tienen que incluirse en la medicion. Es en esta primera etapa donde se
logra obtener la informacion preliminar de la situacion y descubrir aquellos temas que
no habian sido tomados en cuenta previamente para lograr comprender mejor lo que se
realiza y como funciona la relacion entre Agencia de Aduanas y Agencia Maritima para
lograr darle soluciones a los problemas que se ven entre ambas empresas o en cada una

de ellas separadamente pero que afecta el proceso asociado a ellas.

3 Segun la SOFOFA se entiende por mediana empresa, a la que cuenta con un nimero de trabajadores
entre las 50 y 200 personas. http://www.sofofa.cl/sofofa/index.aspx?channel=4301. 15 de Septiembre del
2012.
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2.3.1.- Técnicas de investigacion exploratoria

a) Busqueda Documental:

1.

ii.

Publicaciones: Estas fueron recogidas durante toda la segunda mitad del afio
actual (2012), tanto de los sitios de internet de cada una de las compafias como
de publicaciones en internet sobre el tema comercial, exportaciones, entes
fiscalizadores, noticias y trabajo aduanero en Chile de la Gltima década. Ademas
se utilizaron apuntes de estudio entregados por académicos desarrollados en
comercio exterior, de Administracion de Negocios Internacionales de la
Universidad de Valparaiso, para lograr una mayor vision de los temas a

desarrollar y los conceptos relacionados al comercio internacional.

Estadisticas: Estas fueron obtenidas durante los meses de agosto y octubre en una
Agencia de Aduanas con mucho movimiento estacional de mercancias por ser
una de las mejores en cuanto a exportacion de fruta. Esta informacion fue
entregada por uno de los encargados, en planillas de Excel donde se ven los
despachos por cliente, cantidad de contenedores y cajas exportadas separadas por
aduanas. Con esta pesquisa se logran aclarar muchas y cuantificar razones por las
cuales las empresas tienen flujos tan grandes de trabajo concentrados en ciertos

meses del afo.
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b) Encuesta de Experiencia:

1.

Entrevistas*: Las entrevistas fueron realizadas al personal de la empresa con la
experiencia concreta del caso, personas que trabajan con los procesos referentes
al estudio realizado, y asi obtener informacion clave para hallar el problema entre
las agencias y su relacion, durante el proceso de exportacion de bienes. Las

entrevistas se efectuaron a:

- Jefe de departamento de exportaciones de fruta y del personal del area
exportaciones de una Agencia de Aduanas, con educacion superior como técnico
en Comercio Exterior titulado de la Escuela de Comercio Exterior de Santiago
(ESCES) e Ingeniero en Ejecucion en Comercio Exterior en el Instituto
Latinoamericano de Comercio Exterior (IPLACEX) y cuenta con mas de 20

afios de experiencia en el rubro.

- Dos ejecutivos del departamento de exportacion de fruta, uno de ellos técnico
en Administracion Bancaria y Financiera en la Escuela de Comercio con 24 afios
de trayectoria en la empresa. El otro, es técnico de ensefianza media en
Administracion de Empresas en el Instituto Superior Comercial Francisco Araya

Bernnett.

- Dos asistentes de ejecutivos, uno de ellos técnico en operaciones portuarias de

ensefianza media del Instituto Técnico profesional Maritimo de Valparaiso con

4 Véase Anexo 2.
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mas de dos afios trabajando en la Agencia de Aduanas. El otro, no tiene titulo
técnico ni cursos de comercio exterior sino que fue capacitado en la Agencia de

Aduanas y lleva mas de un afio como asistente de ejecutivo.

- Un encargado de procesos de Globaldesk Valparaiso®’, Técnico profesional en
Administracion y Comercio Portuario, con experiencia laboral de un afio y medio

en Ultramar.

c) Observacion participante: Este estudio fue realizado en ambas agencias como
practica profesional, por un periodo de dos meses en la Agencia Maritima y por tres
meses en la Agencia de Aduanas. Es esta investigacion la que da indicios sobre los
problemas recurrentes de las organizaciones en sus procesos, ademas de aclarar
todos los espacios en blanco sobre informacion que dificilmente se puede deducir de
entrevistas o encontrar en antecedentes documentales, pues son procedimientos
especificos que no estan establecidos y que las organizaciones usan comunmente. Es
con esto que se logra complementar las bases anteriores de informacion y finalmente

lograr tener claros todos los puntos a tratar en el estudio.

2.4.- Sintesis

Dada la metodologia esta investigacion se basa en una investigacion exploratoria y
descriptiva. Para entender la materia y los pasos mas técnicos de una exportacion y de

esta manera entender toda la pirdmide organizacional de la empresa y sus

> Actual departamento Servicio al Cliente Valparaiso Ultramar.
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procedimientos de trabajo, ademds de su vision con lo que respecta a problemas
recurrentes y sus causas. Se utilizaron en un comienzo publicaciones para ampliar el
conocimiento que ya se tenia sobre comercio exterior y generar la instancia a dudas,
luego las entrevistas y la observacion participante de donde se obtuvieron datos y
estadisticas internas sobre el funcionamiento de las agencias para prestar atencion y

estudiar los sintomas que muestran la presencia de problemas.
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CAPITULO 111

DISENO TEORICO

3.1.- Marco teorico

En este capitulo se definird el método de investigacion que nos permitird obtener los
datos e informacion necesaria para el desarrollo de este informe, en el cual se podra usar
para el planteamiento del problema y formular definiciones de algunos conceptos y

documentos, para que de esta manera poder desarrollar los objetivos establecidos.

3.1.1.- Método de investigacion del proceso administrativo

En este caso se utilizara el método de la “Matriz de Analisis Causal” (MAC), la que
ayudaréd con el desarrollo del planteamiento del problema desde su origen, detectando
los sintomas de las operaciones del proceso administrativo realizado por las agencias.
Este método se basa en la realidad de un proceso, dando respuestas o explicaciones a
fenomenos y hechos observados para llegar al problema del departamento de

exportaciones de bienes.

La “Matriz de Anadlisis Causal” fue desarrollada por Addn Humberto Estela Estela,
Licenciado en Administracion - Universidad Inca Garcilaso de la Vega, Maestria en

Medicion y Evaluacion de la Calidad Educativa, catedratico universitario.
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La matriz corresponde a un estudio enfocado ampliamente a dos aspectos:

a)

b)

Qué pasos seguir para identificar el problema.

La habilidad que debe tener o desarrollar el investigador para llegar al fondo del

problema.

A continuacion, se definirdn las etapas de este analisis:

a)

b)

d)

Sefialamiento de equivocaciones: Este es el primer paso para el desarrollo de esta
matriz y entrega los efectos, sintomas o hechos, el cual lleva a una descripcion
general de los fendmenos que ocurren en la empresa.

Localizacion de los hechos: Es la instancia en donde con la unién de los hechos se
trata de distinguir o identificar todos los factores claves que rodean una situacion y
descubrir toda la informaciéon pertinente que sea util para explicar y aclarar la
situacion.

Investigacion de posibles causas e identificacion del problema real: En esta etapa se
identifican las causas del problema real o de raiz.

Sefialamiento como objetivos de los requisitos necesarios para lograr una solucion
satisfactoria: Aqui se aplica la objetividad en el desarrollo del andlisis y las posibles
soluciones, definiendo los requisitos o lo necesario para poder lograr la solucion al
problema.

Sefialamiento de restricciones o limites de una solucion satisfactoria: Esta etapa final

en donde se plantean las restricciones o limites que impiden estas posibles

26



soluciones, que generalmente incluye los costos, personal y hechos o procedimientos

que no se pueden modificar.

3.1.2.- Flujo de las etapas del método de investigacion®

Senalamiento de equivocaciones

*Localizacion de los hechos

*Investigacion de posibles causas e identificacion
del problema

-Senalamiento como objetivos de los requisitos
necesarios para lograr una solucion satisfactoria
«Senalamiento de restricciones o limites de una
solucion satisfactoria

Fuente:  Elaboracién  propia  por  informacién  obtenida  durante la  investigacion.
http://www.gestiopolis.com/administracion-estrategia/analisis-causal-solucion-problemas-empresa.htm. 20
de Septiembre del 2012.
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3.2.- Conceptos relacionados

Para entender el proceso de exportacion y los problemas que se producen, se explicaran

conceptos y documentos usados durante este informe:

1)

2)

3)

4)

Carta de Temperatura: Es el documento que contiene las especificaciones
ambientales con que la carga debe mantenerse durante el transporte a destino.
Contiene los pardmetros de humedad, temperatura, ventilacion, tratamiento de frio y
parametros de atmosfera controlada que deben estar seguir los pardmetros del

agronomo y frigorista para que estos las certifiquen.

Cut Off documental o fisico: Es el limite de tiempo hasta el cual se pueden realizar
tramites para el embarque de una mercancia, dependen del destino y de la linea por

la que se embarca.

Despacho: Numero entregado por el software de la empresa asignado a la operacion
maritima, cada DUS tiene un nimero de despacho que ira en la carpeta de control de

documentos.

Matriz BL: Es el documento que se sube a la plataforma INTTRA (de trabajar con
esas lineas, de no ser asi se trabaja y envia en formato Excel o con web de la
respectiva naviera) con la informacion del recibidor (direccion, teléfono, razén social
y en algunos casos cddigo postal), descripcion de los bienes (conteiner, tipo, numero,

cantidad cajas y pallets, partida arancelaria del bien y pardmetros de temperatura
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5)

6)

7)

8)

para el transporte), puerto de embarque y desembarque, nimero de viaje, nombre

nave, fecha envio etc.

INTTRA: Plataforma global de comercio electronico para la industria de los
embarques maritimos. Ofrece un modo de trabajar y un proceso de comunicacion
estandarizado para colaborar con las distintas lineas navieras. La red de navieras de
INTTRA incluye a Alianga, ANL, CMA CGM, CSAV, CSAV NORASIA, Deutsche
Afrika-Linien, Emirates Shipping Line, FANZL, Hamburg Sud, Hanjin Shipping
Co., Hapag-Lloyd, "K" Line, Libra, Maersk Line, MCC Transport Pte Ltd., MISC,
Mitsui O.S.K. Lines, MSC Mediterranean Shipping Company S.A., NYK Line,

Safmarine, Senator Lines, United Arab Shipping Company.’

Draft: Es el borrador del Bill of Lading que la naviera envia a la Agencia de

Aduanas para que ésta revise que esté todo correcto antes de emitir el BL original.

Desviaciones Bésicas: Una desviacion es un cambio en la trayectoria, en este caso en

los procesos de exportacion y que sefialan hay error en una operacion.

Bill of Lading (de aqui en adelante BL). Es el documento entregado por la compaiiia
naviera luego de recepcionar la matriz de BL por parte de la Agencia de Aduanasy
una vez obtenidos los Victos Buenos (aprobacion) del Draft mandando por la naviera

a la agencia, donde estan las especificaciones de la carga para su envio y destinacion.

7 Véase: Autor: No especificado, INTTRA La plataforma global de comercio electronico para el transporte
maritimo preferida por la industria, DOCUMENTACION. www.intrra.com Brochure Pdf, 03 de Octubre
del 2012
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Este documento es un recibo de las mercancias embarcadas, que certifica su estado y
prueba la existencia de un contrato. Ademas, acredita el titulo de propiedad y es un

documento negociable.

9) Documento Unico de Salida (de aqui en adelante DUS): Es el documento unico de
salida utilizado para las exportaciones, el cual es subido a la plataforma del Servicio

Nacional de Aduana por la Agencia de Aduanas.

10) Ejecutivo: Es el encargado de una lista de clientes exportadores de la Agencia de
Aduanas, con los cuales mantiene constante comunicacion para coordinar y los datos
del instructivos y matriz de BL. Ademas es el que sube el DUS a la Aduana para que

sea aceptado a tramite (DUS AT).

11) Late Arrival: Demora en la llegada de la carga para ser ingresada a puerto a causa de

algun problema de planta o transporte.

12) Lineas: Las lineas son las duefas de las naves, la empresa naviera trabaja

representando a distintas lineas en los puertos del pais.

13) Manipuleo/Gate Out: Proceso cobrado por la agencia naviera por sacar la mercancia

del puerto.

14) Pedidor: Es el encargado de realizar el DUS segundo envio en la Agencia de

Aduanas, de pedir las prorrogas en caso de demoras por algun error en los datos del
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DUS (tipo de moneda, descripcion producto, modalidad de pago, etc.) por lo tanto es

quién legaliza las operaciones antes que estas cumplan su plazo de vencimiento.

15) Problema de Efecto: son aquellos problemas superficiales sobre los cuales si se

aplica una solucién no sera eficiente pues el problema volvera a aparecer.

16) Problema de Causa: son los problemas de raiz sobre los cuales se pueden encontrar

soluciones eficientes para que este no vuelva a ocurrir.

17) Reserva/Booking: Espacio fisico numerado dentro de la nave, consignado por la
Agencia de Aduanas y entregado por la naviera, donde estara ubicada la carga en el

navio.

18) Resultados méximos: se refiere a la orientacion mas profunda de la investigacion,
para ver mas allad de las desviaciones y necesidades inmediatas y encontrar los

problemas de raiz del proceso, todo para dar una solucion eficiente y definitiva.

19) Stacking: Zonas de acopio para carga o descarga de las mercancias. siendo el
stacking de exportacion el destinado a embarque y stacking de importacion la zona
donde se concentran las mercancias que arriban. Aqui las cargas son agrupadas por
origen y destino. En el caso de la exportacion se asigna a cada nave un sector donde

acopiar la carga que serd embarcada. La empresa que opere la nave dispondra de
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sub.-zonas, las cuales estaran destinadas a recibir la carga de los distintos puertos de

destino. ®

20) SIGAD: Sistema Integrado de Gestion Aduanera. Provee software destinado a la
gestion aduanera, contable, y sus servicios asociados, a Agencias de Aduanas,

FF.AA., Codelco, DHL y otras empresas en todo Chile y el extranjero.’

21) Sintomas: son los sucesos adversos que se presentan en una operacion pero que no se
han desarrollado hasta el punto de convertirse en desviaciones basicas y que si se

pasan por alto pueden llegar a serlo."

22) Victo Bueno: Aprobacion de la documentacion técnica.

¥ http://www.asesoriaintegral.cl/web/index.php?cod=temas&num=32. 02 de Octubre del 2012.
? http://www.sigad.cl/. 02 de Octubre del 2012.
19 Definicion por Adén Humberto ESTELA, Licenciado en Administracion, autor del método de la
“Matriz de Analisis Causal” (MAC).
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3.3.- Diseiio conceptual
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En el flujo que se muestra con anterioridad, se puede observar que el MAC es un método
de investigacion, basado en datos reales, que permitird determinar las causas y en qué
momento se desarrollan los conflictos entre la Agencia de Aduanas y la Agencia
Maritima, durante la exportacion. A su vez, se podran identificar el o los verdaderos
problemas con sus los requisitos y restricciones respectivas, para luego presentar las

posibles soluciones a estos problemas.

Durante este informe se aplicarda el MAC para el caso de la Agencia de Aduanas Carlo

Rossi y la Agencia Maritima Ultramar.

3.4.- Sintesis

La “Matriz de Analisis Causal” conocida como MAC es el método de investigacion que
se divide en cinco etapas, las cuales son: sefialamiento de equivocaciones, localizacion
de los hechos, investigacion de las posibles causas e identificacion del problema,
sefialamiento como objetivos de los requisitos necesarios para lograr una solucion

satisfactoria y sefialamiento de restricciones o limites de una solucion satisfactoria.

El MAC, se aplicara al proceso de exportacion para poder definir el problema entre la
Agencia de Aduanas y la Agencia Maritima, es por eso que definiran algunos conceptos

y documentos, que permitan un mejor entendimiento del lector.
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CAPITULO IV

PROCESO DE EXPORTACION DE BIENES

Para realizar el analisis del MAC a desarrollar, es necesario tener conocimiento sobre el
proceso de exportacion de bienes, ya que es aqui donde se localizara los conflictos o

problemas que existen entre la Agencia de Aduanas y la Agencia Maritima.

Ademas, se presentara este proceso en etapas, lo que ayudard a un mejor entendimiento
de la exportacion, la relacion de la Agencia de Aduanas y la Agencia Maritima durante
este proceso y el rol que cumplen estas agencias y otras organizaciones en la exportacion

de bienes.

4.1.- Descripcion del proceso de exportacion de bienes

Para llevar a cabo el proceso de exportacion de bienes se deben realizar diversos
procedimientos o pasos en un orden determinado, y de tal manera lograr este proceso

eficientemente.

A continuacidn, se mencionaran las etapas de este proceso:

a) Etapa 1: Cliente

El primer paso se basa en un estudio del mercado en relacion al producto que se quiere
exportar, una vez realizado este estudio y que los resultados obtenidos sean seguros y
rentables para el exportador o vendedor, se genera el contacto con el importador

(comprador), para comenzar las negociaciones.
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La negociacion es el proceso por el cual se establecen los términos de compra venta,
como listas de precios, costos de transporte, muestras, seguros y garantias. Ya aceptada
la negociacion por ambas partes, se crea un contrato, documento en el cual se establecen
los derechos y obligaciones de las partes (exportador e importador), como por ejemplo:
condiciones de pago y entrega (INCOTERMS'), informacién del importador y
exportador, descripcion de la mercancia (peso, embalaje, cantidad), precio unitario y
total, instituciones bancarias que participaran del proceso, plazo de entrega, modalidad

de transporte y seguro y lugar de embarque y desembarque.

Establecido el contrato, el departamento comercial del vendedor emite la orden de
compra y la envia a los demas departamentos que la requieren para las operaciones
necesarias. Estas operaciones permitirdn la coordinacion del traslado del bien al

extranjero, como:

1. Consultar existencia y solicitar a bodega preparar la carga para su despacho.

ii.  Solicitar la reserva en la compaiiia de transporte.

iii.  Confirmar el horario de despacho a bodega.

iv.  Emitir instrucciéon de embarque con los datos de quienes participan en la
compraventa, tipo de carga y embalajes, nombre de la compaifiia de
transporte, documentos requeridos y cualquier otra informacion necesaria

para el despacho y los documentos de embarque.

'Véase Anexo 3.
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b) Etapa 2: Contacto con la Agencia de Aduanas

El exportador hace contacto con una Agencia de Aduanas, con la finalidad de ser guiado
con todo lo relacionado a los trdmites de exportacion, el cual serd representado por un

ejecutivo de exportacion que tendra que cumplir con las siguientes obligaciones:

i.  Recepcionar toda la documentacion necesaria y suficiente para la elaboracion

de la exportacion.

ii.  Verificar toda la documentacién recepcionada.

iii.  Gestionar documentacion pendiente.

iv.  Solicitar correcciones a la documentacion de embarque en los casos que sea

necesario.

c) Etapa 3: Compaiiia de transporte

En este momento la Agencia de Aduanas se contacta con la Compaiiia de Transporte'
(maritima, terrestre o aérea), para confirmar los datos de la reserva, cantidad de carga
por destino, stacking u horario de recepcion de la carga y datos del transporte (operador
y su nacionalidad, Rut de Agencia Nacional que atiende al operador, emisor del BL, Rut
del representante que atiende la linea emisora del BL, nombre y viaje de transporte y

requerimientos especiales de acuerdo al tipo de carga, destino, estiba, entre otras).

12 Es el organismo encargado de transportar la mercancia, a través de un proceso logistico establecido, para
hacer llegar al consumidor los bienes en perfectas condiciones.
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También se deberan contratar los servicios de una Compatfiia de Seguros'® para asegurar

la mercancia.

d) Etapa 4: Confeccion del DUS-AT (primer mensaje)

Ya realizado el contacto con la Agencia Maritima el exportador envia el Instructivo de
Embarque con los siguientes datos al ejecutivo de la Agencia de Aduanas: reserva,
nombre nave, commodity o bien, kilogramos netos y brutos de la carga, recibidor y a
quien se notifica, la Compafiia Transportadora y la Agencia Maritima. Datos con los
cuales el ejecutivo ya tiene la facultad de confeccionar el DUS ingresando la
informacion al SIGAD y luego subirlo a la pagina del Servicio Nacional de Aduanas'.
Paralelamente a esto, el ejecutivo debera confeccionar la Carta de Temperatura, exigida

por el Terminal Pacifico Sur *(TPS).

Una vez confeccionado el DUS AT y la Carta de Temperatura, se subiran al sistema
interno de la Agencia de Aduanas para que puedan ser recepcionados y bajados del

sistema por el departamento de operaciones de la misma agencia.

13 Es el organismo que otorga un servicio de seguridad a cambio del pago de una prima, con una cobertura
de riesgos en un espacio y tiempo determinado.
4 Seglin el Articulo 1° de la Ordenanza de Aduanas, el Servicio Nacional de Aduanas es un servicio
publico, de administracién auténoma, con personalidad juridica, de duracion indefinida, que se relaciona
con el poder ejecutivo. Para tramites legales sera denominado Institucion Fiscalizadora, porque le
correspondera vigilar y fiscalizar el paso de mercancias, intervenir en el trafico internacional por la
recaudacion de impuestos a la importacion, exportacion y otros que determine la ley, generar las
estadisticas del trafico y otras funciones que le encomiende la ley.
http://normativa.aduana.cl/prontus_normativa/site/artic/20070705/pags/20070705152826.html. 01  de
Noviembre del 2012.
'S TPS, es un organismo que administra y opera el terminal nimero uno del puerto de Valparaiso, dando
mayor eficiencia a los procesos logisticos del puerto.
http://www.folovap.cl/index.php?option=com_content&view=article&id=79%3Aterminal-pacifico-sur-val
paraiso&catid=46&Itemid=102. 01 de Noviembre del 2012.

38



Si el DUS-AT fuese rechazado es devuelto al despachador, el cual debera corregir los
errores indicados y volver a realizar la presentacion de mercancias al Servicio Nacional
de Aduanas. En el caso de aceptacion del DUS-AT es fechado, enumerado y aceptado
verificando la informacion y efectuando un aforo documental (revision y verificacion de

la documentacion).

e) Etapa 5: ZEAL y embarque

Una vez que el departamento de operaciones de la Agencia de Aduanas tiene los
documentos (Instructivo de Embarque y la Carta de Temperatura), esperan que la carga
sea recepcionada por la Zona de Extension y Apoyo Logistico'® (ZEAL) para obtener la
informacion exacta de la carga embarcada y poner dicha informacion en el DUS, ya que
no siempre coincide la cantidad de cajas declaradas en el DUS primer envio con las que

son embarcadas finalmente.

La ZEAL envia la mercancia a puerto con los documentos necesarios (DUS AT y Carta
de Temperatura) para la presentacion de las mercancias ante la Aduana, donde se

verifica que los datos correspondan a lo embarcado.

La mercancia presentada, podra ser seleccionada para un examen fisico, en un lugar

indicado por las instituciones fiscalizadoras las cuales se presentan a continuacion:

16 Es el organismo encargado del control y la coordinacion de las operaciones logisticas en el puerto de
Valparaiso, principalmente la movilidad de la carga. http://www.zeal.cl/acerca-de-zeal/. 06 de Noviembre
del 2012.
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Servicio Agricola Ganadero'” (SAG), Instituto de Salud Publica'® (ISP), Seremi de
Salud” y Sernapesca®, dependiendo de la naturaleza de la mercancia, en el cual se
verifica que la informacion declarada en el DUS-AT corresponda a lo enviado en la guia
de despacho. Cualquier novedad se debera sehalar en el informe de embarque e

informada al cliente por los conductos regulares.

Las instituciones fiscalizadoras en el caso de encontrar todo correcto otorgara la
autorizacion de salida, la cual se registra en un sistema computacional, dando término a
los procedimientos administrativos, requerimientos asociados a la exportacion y la
emision de los documentos requeridos en el mercado extranjero, ya que para algunos

bienes se debera considerar la temperatura, presentacion, medidas de la carga.

Una vez embarcada la mercancia al extranjero se destinara via terrestre, aérea y

maritima. En el caso, de la modalidad de transporte maritimo y aéreo, sera calificado por

'7 “Es el organismo oficial del Estado de Chile, encargado de apoyar el desarrollo de la agricultura, los
bosques y la ganaderia, a través de la proteccién y mejoramiento de la salud de los animales y vegetales”
http://www.sag.cl/OpenDocs/asp/pagDefaultGabineteSuperior.asp?boton=Doc9&argInstanciald=9&argCa
rpetald=1857&argTreeNodosAbiertos=%28%29&argTreeNodoSel=&argTreeNodoActual. 31 de Octubre
del 2012.
18 “Realiza labores en diversas 4reas de la salud, como evaluacién de calidad de laboratorios, vigilancia de
enfermedades, control y fiscalizacion de medicamentos, cosméticos y dispositivos de uso médico, salud
ambiental, salud ocupacional, produccion y control de calidad de vacunas, entre otros.”
http://www.minsal.gob.cl/portal/url/page/minsalcl/g conozcanos/g_isp/presentacion isp.html. 05 de
Noviembre del 2012.
' Es una institucion que fiscaliza la normativa sanitaria ambiental. http://www.asrm.cl/Principal.aspx. 24
de Octubre del 2012.
0 Institucién encargada de “fiscalizar el cumplimiento de la normativa pesquera y de acuicultura, tanto
nacional como internacional y garantizar la calidad sanitaria de los productos de exportacion, a fin de
contribuir al desarrollo sustentable del sector, a través de estratégicas de monitoreo, control y vigilancia”.
http://www.sernapesca.cl/index.php?option=com_content&task=view&id=12&Itemid=126. 20 de Octubre
del 2012.
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el despachador de Aduana y en por trafico terrestre sera el Servicio Nacional de

Aduanas.

Via terrestre:

Cuando los bienes ingresan a zona primaria, se debera presentar el DUS-AT y
la Guia de Despacho, junto con el Manifiesto de Carga, para comenzar la

salida de las mercancias a través de camion o ferrocarril.

La Agencia de Aduanas podra solicitar embarcar los bienes en diversos
vehiculos terrestres (embarque parcial), siempre cuando cuente con toda la
documentacién requerida y ya dado el cumplimiento de los tramites legales y
reglamentarios para la salida de la mercancia. Siendo un embarque parcial, se
debera llevar a cabo todo el proceso dentro de un plazo de 25 dias contados

desde la fecha en que el DUS-AT fue aceptado.

El Servicio Nacional de Aduanas se encargara registrar la informacion segiin
los envios de los bienes y el despachador el detalle de los embarques, lo que
quedara en una carpeta de despacho a disposicion del Servicio de Impuestos

Internos®' (SII), para los posteriores cobros.

21 E] SII es una de las instituciones fiscalizadoras del Estado, la cual tiene como funcion la “aplicacion y
fiscalizacion de todos los impuestos internos actualmente establecidos o que se establecieren, fiscales o de
otro caracter en que tenga interés el Fisco y cuyo control no esté especialmente encomendado por la ley a
una autoridad diferente”. http://www.sii.cl/sobre el sii/acerca/mision.htm#7. 30 de Octubre del 2012.
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ii.

iil.

Via aérea:

Para el uso de este medio de transporte se requiere de una “Guia Area”, que
reemplaza al BL, el que es firmado por la Compaiia de Transporte y el

Agente de Aduanas de la Agencia de Aduanas.

Esta Guia Area respalda los bienes en diferentes naves, pero con la condicion

que el ultimo embarque no supere los 10 dias después del primer embarque.
Via maritima:

En el transporte maritimo se deberd confirmar la reserva de espacio en la
nave y una vez aceptado el DUS-AT las mercancias deberan ser embarcadas

en un plazo de 25 dias desde la aceptacion del DUS-AT.

Para poder realizar el embarque se debera dar cumplimiento a ciertas
condiciones, las que se reconocen en el BL. En este caso, el segundo mensaje

del DUS se debera realizar dentro de 25 dias desde la fecha el DUS-AT.

f) Etapa 6: DUSAS o CT

Una vez que la Aduana ha verificado los datos correspondientes y da el V°B° la carga,
esta sera embarcada seglin su reserva y el DUS-AT pasara a ser Documento Unico de
Salida Autorizado a Salir (DUS-AS) o Cumplido Terrestre (CT) en el caso de ser
aduanas terrestres (como Los Libertadores), a la espera de la legalizacion de este

documento.
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En caso de cualquier inconveniente, se pedird la anulacion del DUS en la pagina de la
Aduana Nacional, ingresando el nimero del DUS con la observacion que la mercancia

no se embarco.

g) Etapa 7: Confeccion del BL

El ejecutivo de la Agencia de Aduanas tendra un plazo dado por el cierre de stacking o
corte documental (en el caso que exista Cut Off por parte de la Agencia Maritima) para
elaborar la matriz con los datos de numero de reserva y viaje, marcas, cantidad de
contenedores y sellos, kilos, cantidades de mercancia, nombre y direccion del exportador
(consignatario y notificante), compafia naviera, nombre de la nave, puerto de embarque
y destino, commodity o bien, flete y cualquier otra observacion en el caso que
corresponda, para ser subida a la plataforma INTTRA o enviadas con el tramitador en
formato Word o Excel en caso que la linea no trabaje con esta plataforma, donde sera
recepcionada o bajada de la plataforma por la Agencia Maritima, quien obtendrd la

informacion para la confeccion del BL.

La Agencia Maritima, encargada de emitir el BL, realiza la confeccion de tres
ejemplares originales de BL’s, documento que reconoce el embarque de los bienes, los
cuales son entregados en sus dependencias al tramitador de la Agencia de Aduanas en un
plazo de 48 horas habiles y que sera entregado posteriormente al importador, por
Courier, via bancos o junto con la mercancia, para que la mercancia pueda ser retirada en

el puerto de destino.
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El BL debera poseer la siguiente informacion®:

i.  Partes contratantes (naviera o armador, consignatario de buques, cargador y
destinatario de la mercancia).
ii.  Nombre del buque.
iii.  Nuamero de viaje.
iv.  Puerto de carga.
v.  Puerto de descarga.
vi.  Descripcion de la mercancia a transportar (con las marcas y nimeros de sus
embalajes).
vii.  Numeracion de contenedores, si es que la mercancia va containerizada.
viii.  Peso bruto y volumen de la mercancia.
ix.  Flete (prepaid o collect)
x.  Lugary fecha de emision del documento.

xi.  Numero de originales de BL’s emitidos.

Etapa 8: Documentacion Zona Primaria

Después de aceptado el DUS-AS o DUS CT, la Agencia de Aduanas debera
confeccionar la Relacion de Guia, que estipula: nimero de despacho y el nimero del
DUS-AT, nombre del cliente, nave, nimero y fecha de guia de despacho, cantidad de
bultos y kilos brutos, la cual se adjunta a la Guia de Entrega, que corresponde a una carta

de la Agencia de Aduanas para el ingreso a zona primaria y el DUS-AT. Estos

22 Véase copias de BL en Anexo 5y 6.
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documentos seran enviados a la Aduana para ser ingresados a su sistema computacional

y de esta manera poder ingresar la carga a zona primaria.

h) Etapa 9: Certificado fitosanitario y de origen

Luego que los tres BL’s originales de la operacion han sido recepcionados en la Agencia
de Aduanas por el ejecutivo, este adjunta y ordena los documentos en la carpeta de la
operacion y subird el BL a la plataforma interna de la agencia para que el departamento
de certificaciones pueda recepcionar y presentarlos ante las entidades correspondientes
para la confeccion de los certificados fitosanitarios y de origen, en el caso que exista

preferencia arancelaria.

Una vez emitidos los certificados se hace entrega de estos al departamento de
certificacion de la Agencia de Aduanas para adjuntar en carpeta del despacho. El
tramitador de la agencia llevara los documentos a las dependencias del SAG para la
elaboracién de los certificados fitosanitarios y a la Direccion General de Relaciones
Economicas Internacionales” (DIRECON) para los certificados de origen, los cuales
seran entregados 24 horas después o el mismo dia si se realiza la habilitacion
correspondiente, realizando un cobro extra, porque demora menos tiempo en ser

tramitado.

2 “Ejecutar y coordinar la politica de Gobierno en materia de Relaciones Econdmicas Internacionales,
para promover una adecuada insercion de Chile en el mundo, mediante la negociacién y administracion de
acuerdos econdmicos internacionales, la promocién de exportaciones de bienes y servicios nacionales, la
colaboracion en el extranjero a las entidades que promocionan la inversion extranjera en Chile y el apoyo
a la inversion chilena en el exterior”. http://www.direcon.gob.cl/pagina/1489. 06 de Noviembre del 2012.
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Ya retirado los certificados, la Agencia de Aduanas registra el folio del certificado para
ser entregado al despachador. Este documento es necesario para el ingreso de los bienes

en el pais extranjero y cualquier preferencia arancelaria.

i) Etapa 10: Segundo mensaje (DUS*)

Luego de la autorizacion de la salida de las mercancias, la Agencia de Aduanas
comenzara la tramitacion del segundo mensaje (DUS LG?*), en el cual se legaliza la
salida de los bienes. El pedidor de la Agencia de Aduanas es el encargado de

confeccionar el DUS LG, para el que se requieren los siguientes documentos:

i.  Instrucciones de embarque.

ii. BL.

iii.  Certificaciones cuando corresponda.

iv.  Documento tnico de salida (DUS).

v.  Factura comercial o factura proforma (como reemplazo), legalizada por el

SII.

vi.  Poliza de seguro, si es que fuese necesario.

vil.  Zona Primaria

** Ver Anexo 4.
% Documento Unico de Salida Legalizado.
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La informacion obtenida por estos documentos son ingresados al SIGAD, para la
confeccion del DUS y enviada al Servicio Nacional de Aduanas, para ser revisada y
legalizada la operacion. El pedidor debera tener cuidado con la digitacion de los

documentos, considerando sobre todo:

i.  Fecha de vencimiento del pago de la operacion.

ii.  Numero(s) y fecha(s) del BL.

iii.  Cantidades cajas y bultos embarcados (continentes, subcontinentes, kilos

brutos, kilos netos y cualquier otra unidad de medida)

iv.  Valores de la factura.

v.  Clasificaciones arancelarias de las mercancias.

Una vez que se tiene el DUS segundo envio se imprimen las copias segun
requerimientos del cliente y pasen a ser timbradas y firmadas todas las copias por el
Agente de Aduanas. Se envia el original y copias del DUS al cliente, para que este
incorpore la informacion en su sistema computacional y solicitar de esta manera a los
organismos correspondientes algunos beneficios que el Estado entrega a los

exportadores.
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Estas copias el exportador las utiliza para declarar al SII y tener la devolucion del
Impuesto al Valor Agregado®® (IVA), otra copia se utiliza para el reintegro®’ y se solicita
a la Tesoreria General de la Republica, las demas copias del DUS LG seran utilizadas de
acuerdo a procedimientos del cliente (respaldo para Banco, para carpeta interna, etc.).
Ademas, toda la documentacion deberd ser archivada en una carpeta asignada a la

operacion para proceder a su facturacion.

Se entiende que al estar correcto los tramites legales y reglamentarios, queda
formalizada la exportacion, lo que hace posible el retiro de la carga en destino. Una vez
legalizado el DUS, el Servicio Nacional de Aduanas da constancia al Banco Central de

Chile de la exportacion y del plazo de retorno o plazo maximo de pago.

j) Etapa 11: Recepcion de la mercancia en el extranjero

Finalmente, la Agencia de Aduanas enviard los documentos al importador y al
exportador, adjuntando las facturas de la Agencia de Aduanas por los servicios
prestados, y de esta manera comenzar las operaciones relacionadas con el cobro en el

Banco Comercial.

% Es el principal impuesto al consumo que existe en Chile y grava con una tasa de 19% las ventas de
bienes corporales muebles e inmuebles.
http://www.sii.cl/portales/inversionistas/imp_chile/impuestos_iva.htm. 07 de Noviembre del 2012.
2" El reintegro sera de 3% del valor de los correspondientes productos exportados, se utiliza cuando el
exportador ha hecho una importacion de insumos para su exportacion. Para ver mas detalles que bienes
podréan acogerse al tratamiento establecido visitar:
http://www.aduana.cl/prontus_aduana/site/artic/20070214/pags/20070214173208.html#T1. 07 de
Noviembre del 2012.
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A su vez, la Agencia Maritima genera los cobros por el servicio entregado, los que son
informados al cliente para que sean pagados en los plazos estipulados y no caiga en

mora o corte de servicio, por el no pago del servicio.

Conjuntamente a esto, la mercancia ya ha salido del territorio nacional y su comprador
esta a la espera de su llegada en el pais de destino o lugar senalado en los términos del

contrato.

4.2.- Sintesis

La Agencia de Aduanas y la Agencia Maritima son operadores aduaneros orientados a
coordinar las actividades de comercio exterior, en este caso, el proceso de exportacion de
bienes. El proceso de exportaciéon de bienes lo dividimos en once etapas, las que son

detalladas en el desarrollo del capitulo.

La primera etapa se refiere al estudio que hace el cliente para ver si la exportaciéon que
desea realizar es rentable para su empresa, después de esto es el mismo cliente quien se
pondrd en contacto con la Agencia de Aduanas solicitando sus servicios, los cuales

ayudaran al cliente en los tramites legales de la exportacion.

La siguiente etapa esta relacionada con la asesoria de la Compaiia de Transporte y
Seguros. Las proximos pasos de este proceso se relaciona con la documentacion a

confeccionar para que la carga pueda ser enviada al extranjero.
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Finalmente, se realiza el envio de la mercancia al extranjero con la recepcion de esta por
parte del importador y el cobro del servicio por parte de la Agencia de Aduanas,

Agencia Maritima y los bancos correspondientes que permiten esta negociacion.
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CAPITULO V

RELACION AGENCIA DE ADUANAS Y AGENCIA MARITIMA

La informacion del siguiente capitulo, estd basada por la realizacion de la practica
profesional. La relacion establecida y los puntos a tratar que se presenten a continuacion,
se determinan bajo la observacion participante, que se obtuvo durante el desarrollo de

las actividades y la insercién en ambas agencias.

5.1.- Actividades del proceso de exportacion en que se relacionan ambas agencias

Dentro del proceso de exportacion de bienes, existe una diversidad de actores u
organizaciones que participan de este, para que se pueda llevar a cabo de la mejor
manera, dando cumplimiento a todas las obligaciones que se deben desarrollar durante el
proceso y los tramites legales y reglamentarios que deba tener la mercancia para poder

salir del territorio nacional.

En este capitulo, nos centraremos en dos organizaciones importantes para el desarrollo
de este proceso, Agencia de Aduanas y Agencia Maritima, las cuales a pesar de
desarrollar dos actividades diferentes para el comercio exterior, se relacionan

fuertemente en los procedimientos de pre.-embarque, embarque y post- embarque.

El pre-embarque es el periodo previo al embarque, el que consiste en la inspeccion de

cantidad, calidad, embalaje, marcas y supervision de la carga. Con el proceso de
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exportacion detallado con anterioridad, se podra decir que el pre-embarque se refiere a

las cuatro primeras etapas.

El embarque, es el momento de la exportacion, ya se encuentra definida y detallada en la
quinta etapa del capitulo anterior. Principalmente se refiere al momento en que la carga
(generalmente se habla de una cantidad importante) se introduce en un medio transporte,

para ser enviada a un lugar de destino.

El post-embarque se lleva a cabo después del embarque, y se refiere al proceso
documental que se realiza después de la embarcacion de la carga en la nave. Este
proceso documental consiste a la legalizacion de la mercancia y la formalizacion de

exportacion.

La relacion que actualmente hay entre la Agencia de Aduanas y Agencia Maritima, se
basa en la coordinacion de sus servicios, tanto en el proceso de exportacion como el de
importacion, primordialmente en los procedimientos aduaneros, operativos y
documentales. A continuacion, se desglosara el proceso de exportacion y de tal manera

mostrar como ambas agencias se complementan y de qué modo afectan sus actividades.

Entre ambas agencias se inicia el contacto con la confeccion del DUS-AT, en la cual
debera realizarse la reserva, la que es entregada por la Agencia Maritima a la Agencia de
Aduanas. Este numero de reserva es utilizado por el ejecutivo de la Agencia de Aduanas

para la confeccion del DUS-AT, es importante que este nimero este correcto para que la
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carga o el contenedor zarpen a destino sin errores, porque al detectarse alguna falta

conllevara a una multa para el exportador.

Paralelamente, este nimero también es usado y confirmado por la Agencia de Aduanas,
para comenzar la confeccion de la Carta de Temperatura, la que es enviada a la Agencia
Maritima con sus respectivas copias, para obtener el V°B° y ser enviada a los otros entes

(TPS y capitan de la nave).

El cierre de stacking, entregado por la Agencia Maritima, se informa a la Agencia de
Aduanas para que este tenga listo el DUS primer envio o AT con la Carta de
Temperatura y asi la carga pueda ingresar al puerto para que el departamento de
operaciones haga las habilitaciones ante el SAG en la ZEAL. En el caso de no estar lista
la documentacién o que algun documento posea informacion incorrecta, dejaran entrar la
carga con la condicion de confeccionar el documento antes del zarpe.”® En el caso de
cargas transportadas por via terrestre el DUS primer envio deberd ser confeccionado con
las cantidades definitivas (cantidad de cajas, pallets, kilos brutos y netos), porque no
existe el plazo entre el embarque y el zarpe y las cargas son revisadas en el paso por las
Aduanas terrestres. En esta etapa la relacion entre agencias no es muy extensa pues es el
cliente quien debe cumplir con el plazo, llegando con la carga dentro antes del cierre de
stacking y de no cumplir se entrard a negociar entre Agencia Maritima y cliente un

nuevo plazo de ingreso para la carga, este cobro se denomina late arrival y serd facturado

28 Para los destinos: Shanghai, Estados Unidos y via México, se exige tener la matriz de BL enviada
anticipadamente al stacking. Si este envio se retrasa se generara una multa por parte de la Agencia
Maritima a la Agencia de Aduanas.
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a la Agencia de Aduanas quien se lo re-facturara al cliente, de no existir este trato entre

ambos el cobro sera facturado directamente al cliente.

Ambas agencias también tendran contacto a través de la facturacion de los servicios
entregados, procesos de documentacion, reserva, carga y descarga, los que generan un
costo y es facturado por la Agencia Maritima a la Agencia de Aduanas, la cual revisa 'y

procesa las facturas para re-facturar al cliente, quien paga los servicios cobrados.

5.2.- Sintesis

La relacion que existe entre ambas agencias es importante para que se lleven a cabo los
movimientos necesarios para la exportacion de bienes, como los procesos aduaneros,

operativos y documentales que esta conlleva.

El desempeiio de estos procesos es “guiado y fiscalizado” por estas agencias, exigiendo
a su personal un trabajo eficiente y que permita el cumplimiento correcto del proceso

logistico, y de tal manera poder lograr un servicio optimo para el exportador/cliente.
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CAPITULO VI

ANALISIS DE LOS PROBLEMAS EN EL PROCESO DE EXPORTACION DE

BIENES (USO DEL MAC)*

A continuacidn, se realizara el analisis del MAC aplicado al proceso de exportacion de
bienes, bajo la situacion de observacidn participante, es decir, la informacion obtenida en
el desarrollo del practica profesional, los datos que se analizaran seran sobre uno de los
bienes mas exportados por Chile, frutas y hortalizas, con datos reales obtenidos en la

Agencia de Aduanas Carlo Rossi.

6.1.-
Senalamiento

de equivocaciones

En esta primera etapa del andlisis se sefialan los errores y acciones que podrian
mejorarse en los procesos, las desviaciones basicas detectadas son principalmente
provocadas por el personal de trabajo de ambas agencias, teniendo como consecuencia

un procedimiento deficiente.

a) No se siguen los conductos regulares establecidos por las normas de las agencias.

29

http://www.monografias.com/trabajos-pdf3/analisis-causal-herramienta-problema-investigacion/analisis-c
ausal-herramienta-problema-investigacion.pdf. 15 de Octubre del 2012.
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b) El departamento de exportacion de ambas agencias genera documentacion con

informacion incorrecta.

¢) Aumento de costo por correcciones y/o retraso de entrega de la documentacion.

d) Las agencias en temporada alta caen en la ausencia de personal por enfermedades.

e) Las actividades del personal exceden la jornada ordinaria establecida por contrato.

f) Aumento en la carga laboral.

g) No se cumple con los plazos, ni objetivos del departamento.

h) Falta de innovacion en los recursos tecnologicos.

6.2.- Localizacion
de los hechos

Este segundo paso del MAC tiene como finalidad identificar en que etapas del proceso
de exportacion de bienes las desviaciones bésicas se producen y asi distinguir todos los
factores claves que rodean estas situaciones para entender como esto afecta a ambas

agencias y asi hallar los problemas de causa.
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Es en la Etapa 4, 6, 7y 10 donde se pueden localizar los siguientes errores:

a)

b)

c)

No se siguen los conductos regulares establecidos por las normas de las agencias.
Esto se origina mayormente en el departamento de exportacion donde los
trabajadores no siguen procedimientos establecidos para sus tareas, cada quien
trabaja como se le ensefio y como le resulta mas rapido trabajar, confeccionando
documentos y teniendo canales de comunicacion informales con sus pares,
subordinados y clientes.

El departamento de exportacion de ambas agencias genera documentacion con
informacion incorrecta. Esto se produce también en el departamento de exportacion
donde los ejecutivos y sus asistentes en el caso de la Agencia de Aduanas y los
encargados de confeccionar BL’s en la Agencia Maritima tienen errores en cuanto a
la digitacion de datos y retraso en la documentacion. Sin embargo, ocurre en mayor
cantidad con los trabajadores encargados de clientes con grandes volimenes y que
no tienen la experiencia y cuando €l o su asistente son nuevos en la empresa por lo

que caen en olvidos y/o perdidas de carpetas entre el atochamiento de estas.

No se cumple con los plazos, ni objetivos del departamento. Lo anterior se produce
en el departamento de exportacion de bienes que tienen directa relacion con la

temporalidad de cosecha alta de Chile, especificamente en el departamento de fruta
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donde los plazos se ven incumplidos en temporadas altas por la gran carga laboral y

esto afecta sus objetivos de satisfaccion al cliente.

d) Falta de innovacién en los recursos tecnologicos, este problema ocurre dentro de las
oficinas de las dos Agencias, donde los sistemas computacionales a pesar de ser
modernos no estdn capacitados para trabajar con varios programas a la vez, no

permitiéndoles a sus empleados avanzar en sus tareas con mayor eficiencia.
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En las etapas protagonizadas por la Agencia de Aduanas y la Agencia Maritima que son
las etapas de confeccion de documentacion como las etapas 4, 6, 7, 8, 9 y 10 es donde se

producen problemas como los siguientes:

a) Aumento de costo por correcciones y/o retraso de entrega de la documentacion, esto
se origina en el area de los ejecutivos y pedidores de la Agencia de Aduanas por
procedimientos de mal confeccion de los DUS tanto AT como LG, retrasos en subir
la matriz a la Agencia Maritima y en legalizar las operaciones dentro de los 25 dias

luego de aceptada a tramite.

b) Las agencias en temporada alta caen en la ausencia de personal por enfermedades,

esta falta de trabajadores se origina en el departamento de fruta durante las
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d)

temporadas altas con los empleados que llevan afios en su puesto y son encargados
de clientes con grandes volimenes quienes se ven atochados con papeleo y por tener
la estabilidad y seguridad laboral caen en ausencias para tomar descansos por

periodos de estrés.

Las actividades del personal exceden la jornada ordinaria establecida por contrato,
esto se produce con todos los empleados del area de exportacion de fruta durante los
meses de diciembre a abril en la Agencia de Aduanas mas que en la Maritima, pues
esta ultima tiene horarios de atencion y se debe pagar mas por habilitaciones de
oficina, en cambio en la Agencia de Aduanas se trabaja hasta que los documentos del
dia estén listos lo que suele exceder horarios de trabajo regulares a causa de la gran

cantidad de operaciones que se realizan.

Aumento en la carga laboral, este problema estd directamente relacionado con el
anterior sin embargo esta afecta a las dos agencias en gran medida, pues se origina
en los procedimientos de confeccion de documentos (DUS, BL’s, Certificados,
Cartas Temperatura, etc.) y siempre con limites de tiempo donde el ambiente laboral

se hace mucho mas tenso.

6.3.- Investigacion de posibles causas e identificacion del problema real
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Con este paso de la investigacion se busca identificar el problema real y los hechos que

lo provocan, es decir, el problema de raiz, sin embargo se comenzara con un estudio de

causas a nivel micro para luego hacer un analisis macro de las posibles causas.

6.3.1.- Causas a nivel Micro

Los conductos regulares no se llevan a cabo debido a:

a)

b)

No hay conocimiento especifico de ellos por parte del personal y el trabajo es
realizado de acuerdo a las capacidades y conocimientos de cada uno y las

capacitaciones no son aplicadas a los procedimientos diarios.

No hay control, ni evaluacion de los procedimientos realizados por el personal y
quien emite las instrucciones de los procedimientos no realiza un seguimiento del

cumplimiento de estas.

Se genera documentacion incorrecta cuando:

a)

b)

Los instructivos entregados por el cliente/exportador a la Agencia de Aduanas, no
vienen con las especificaciones precisas para la confecciéon del documento y el
personal encargado de generar los documentos se equivoca en la transcripcion de

datos debido al ambiente laboral y/o la cantidad de carga laboral.

Los ejecutivos encargados de generar documentos han sido contratados
temporalmente y re-contratados para temporadas altas por lo que no vienen

entrenados ni capacitados para enfrentan altas de trabajo.
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¢) Los asistentes reclutados para exportacion no estan capacitados y cometen errores en
la confeccion de documentos lo que al ejecutivo le genera mayor carga por

correccion.

En cuanto al aumento de costos debido a correcciones y retrasos se determina que:

a) En caso que la informacién entregada para la confeccion de la matriz de BL haya
sido incorrecta por parte del cliente o que el ejecutivo la haya ingresado mal se
aplicard un cobro por correccion, el cual es responsabilidad de quien lo cometa, sea
el cliente o la Agencia de Aduanas, ya que de emitir un BL malo por responsabilidad
de la misma Agencia Maritima esta lo destruye y no genera cobros. Y en el caso de
equivocarse en ingresar los datos del DUS AT, LG y de la Zona Primaria, la Aduana

también aplicard un cobro por correccion a la Agencia de Aduanas.

b) El costo de las operaciones se vera afectado si el ejecutivo o pedidor se retrasan en la
documentacién, esto se produce cuando el ejecutivo no alcanza a subir la matriz
dentro del horario especificado por la Agencia Maritima y cuando el DUS no es
legalizado dentro de los 25 dias desde su primer envio y no se le ha sacado prorroga

ante la Aduana quien procedera a cobrar multas por legalizacion fuera de plazo.

c) La falta de conocimientos determinados del mercado al que se exporta también
puede provocar costos por correccion, ya que se debe cumplir con especificaciones

técnicas para la elaboracion de los documentos.
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La ausencia de personal durante este periodo se produce debido a que:

a) El estrés laboral con el que convive el personal debido a la alta demanda del servicio
de exportacion debido a largas jornadas laborales frente al computador y la presion
de cumplir las metas diarias pueden producir jaquecas, lo que provoca un bajo
rendimiento del personal por lo que tendra que asistir a visitas médicas y caera en

ausencias.

Respecto a que las actividades del personal exceden la jornada ordinaria establecida por

contrato se indica que:

a) Es causado por la inexistencia de personal capacitado que apoye las tareas del
personal de planta y asi cumplir con plazos y documentos dentro del horario
ordinario, debido a que en temporada alta aumenta la cantidad de trabajo a causa de
una mayor demanda del servicio de estas agencias, el personal se ve obligado a
realizar horas extras para satisfacer la demanda laboral para cumplir con plazos de

confeccion de documentos y esperas por informacién de clientes.

El aumento de la carga laboral se produce porque:

a) Falta de contratacion de personal apto para apoyar el personal de planta en las
temporadas de mayor trabajo para cumplir con plazos y documentos dentro del
horario ordinario. También cuando el reclutamiento resulta en la contratacién de

personal no capacitado se convierte en una carga para el personal pues se le debe
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b)

ensefar, revisar y en peor caso corregir los documentos, resultando doble trabajo en

vez de aliviar su carga.

Existe ausencia de personal por licencias médicas y/o enfermedades, significando
que personal de la oficina deberd asumir sus quehaceres y se deberan dividir las
tareas que realiza aquella persona entre los restantes del departamento. Ademas, este
reemplazo sera efectuado durante un tiempo determinado en dias, semanas y hasta

meses, seguin indique el médico para su recuperacion.

Durante los periodos de temporada alta, aumenta la cantidad de trabajo en el
departamento de exportacion por una variable natural que es el clima, donde se

produce una mayor produccion de fruta, uno de los principales bienes de exportacion

de Chile.
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Los plazos y los objetivos no son alcanzados porque:

a)

b)

d)

Hay correcciones en la documentacion durante el procedimiento, lo que atrasa la
entrega de la informacion necesaria para la confeccion del BL en el tiempo

determinado.

Cuando las plataformas utilizadas por las navieras estan colapsadas los documentos
no pueden ser subidos a estas en el plazo determinado como cierre documental,
porque se demoran en procesar por la deficiente rapidez de actualizacion, lo que

ocurre cuando los ejecutivos trabajan al limite horario.

Se deben pedir prorrogas extraordinarias para no caer en multas ante la Aduana, para
la legalizacion de documentos a causa de retrasos en el departamento por demoras de
facturas enviadas por el cliente con lo que se embarcara o por espera de solicitudes

de documentacion corregida.

Porque se producen errores y falta de seguimiento de los documentos, que entre
tantas tareas los ejecutivos se pueden equivocar en los datos (puerto de destino,
numero de contenedor u otro) de un embarque pre manifestado y al arribo de la carga
al puerto para ser embarcada este error no le permita ingresar, quedandose la carga

sin zarpar.
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La falta de innovacion en los recursos tecnoldgicos, se produce debido a que:

a) La falta de una propuesta por el departamento logistico para la actualizacion de los
recursos, con la finalidad que el gerente entienda la necesidad y apruebe el
presupuesto para la renovacion de la tecnologia utilizada. Esto también se produce al
no existir personal proactivo encargado y con el conocimiento para hacer estas
revisiones de los equipos tecnologicos y evaluaciones de los avances que existen
respecto a las nuevas tecnologias, que podrian ser implementadas por las agencias en

los procesos para la exportacion.

b) La rapida evolucion de la tecnologia requiere de personal con conocimientos y
capacidades necesarias para su utilizacion y de esta manera permitir la supervivencia

de las agencias en el mercado.

6.3.2.- Causas a nivel Macro

Luego del estudio previo de sintomas, localizacion de los problemas de estas empresas y
causas de estos a nivel micro se logra distinguir que la mayor causa de sus problemas es
la estacionalidad alta que se genera en los meses de exportacion de fruta, ya que el
trabajo se ve aumentado en gran cantidad luego de tener meses en que el trabajo es muy
liviano. Por eso se estudiara detalladamente esta variable que afecta los procesos y como

afecta la demanda de trabajo que se requiere en ambas agencias.
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Para entender mejor el como la estacionalidad afecta a las empresas hay que definir qué
es y cuando se produce. Este vocablo proviene de "estacion", ya que es con el cambio de
estaciones que se manifiesta con mas claridad este comportamiento y es asi que funciona

la produccién agricola, variando de acuerdo al ciclo de siembras y cosechas.

En Chile la produccion de frutas y hortalizas se ha consolidado en los ultimos 10 afios
como una industria de primer nivel a escala mundial, convirtiéndose en el principal
exportador del Hemisferio Sur de especies como la uva de mesa, manzanas, peras,
limones, clementinas, naranjas, paltas, kiwis, duraznos, nectarines, ciruelas, cerezas,

frambuesas, frutillas y arandanos™.

La estacionalidad alta de Chile debido a su ubicacion geografica le ha sido de gran
ventaja, ya que desarrolla su mayor produccidon en contra estacion respecto de los
principales mercados consumidores del Hemisferio Norte, lo que permite abastecerlos
con frutas y hortalizas durante su invierno, entre los meses de noviembre y abril

inclusive hasta mayo.

A continuacion se muestra un grafico a modo ejemplo con las cantidades de cajas
exportadas por una Agencia de Aduanas del departamento de exportacion de frutas
durante una temporada para ensefiar el aumento significante de trabajo que estas

empresas enfrentan a causa de la estacionalidad (Ver base de datos en Anexo N°7).

39 http://www.prochile.cl/importadores/es/oferta-exportable/agricola/productos-hortofruticolas.php 05 de
Noviembre del 2012.
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Grafico Temporada 2010-11
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Este grafico muestra el gran crecimiento de la exportacion que comienza a crecer en el
mes de diciembre para encontrar su maxima en el mes de abril con mas de siete millones
de cajas exportadas por esta agencia y volver a volumenes bajos hallando sus periodos

mas bajos en los meses de octubre y noviembre.

De lo anterior se puede destacar que tanto las Agencias de Aduanas como las Agencias
Maritimas se veran afectadas por los grandes volumenes de exportaciones de fruta, pues
son quienes trabajan directamente con los exportadores chilenos entregandoles el

servicio para que puedan destinar sus cosechas al mercado exterior.
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Debido a que la estacionalidad es una variable que ambas empresas no pueden controlar
por ser externa a las compafiias, derivada del entorno natural o medio ambiente tanto
como del entorno econdémico del Chile, por contar con una temporada de cosecha de
frutas y hortalizas durante los meses en que varios de los paises con los cuales tiene
TLC’s y ACE’s” se encuentran en invierno y no tienen produccion nacional de aquellos
bienes. Ambas empresas deben combatir este exceso de trabajo con mayor demanda de
trabajo, aumentando su reclutamiento durante los meses previos a la llegada de la
temporada alta (de noviembre a marzo/abril), sin embargo estos aumentos en la fuerza
laboral no ha sido el suficiente hasta ahora pues se sigue cayendo en errores de

documentacién que entorpecen los procedimientos entre una agencia y otra.

Para identificar y cuantificar los errores mds comunes de las agencias debido al
problema generado por el aumento de trabajo en las temporadas altas y asi
comprenderlos mejor para llegar a una solucidon efectiva se mostraran las siguientes

ilustraciones de dos temporadas completas:

Tabla N ° 1: FACTURACION COBROS DE LA AGENCIA MARITIMA TEMPORADA 2009-2010  *

Meses nov-09 dic-09 ene-10 feb-10 mar-10 abr-10 may-10 jun-10 jul-10 ago-10 sep-10 oct-10 Totales

3! Tratados de Libre Comercio (TLC’s) y Acuerdos de complementacion econdmica (ACE’s), Chile cuenta
con 22 acuerdos comerciales con 60 paises, uno de ellos el Acuerdo De Asociacion Entre Chile Y La
Unién Europea Ambito Comercial, principal destino de las exportaciones de ciertas frutas y hortalizas de
temporada alta chilena. Ver Anexo 8.

32 Fuente: Elaboracion propia con datos recolectados durante la observacion participante en Agencia de
Aduanas.
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Temporada 2009-2010



L/arrival 26 48 89 53 125 253 112 85 101 41 35 1 969

Modif. 0 17 70 35 72 126 88 88 55 25 21 5 602

BL

M.F/Plazo| 0 6 18 27 73 146 251 217 36 34 31 1 840

Total 26 71 177 | 115 | 270 | 525 | 451 | 390 | 192 100 87 7 2411

% 1.10 | 2.90 | 7.30 |4.80%  11.20 21.80 4 18.70 | 16.20 |8.00% |4.10% |3.60% | 0.30 | 100%
% % % % % % % %

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla N ° 2: FACTURACION COBROS DE LA AGENCIA MARITIMA TEMPORADA 2010-2011 -

Meses nov-1 dic-1 ene-1 feb-11 mar-1 abr-1 may-1 jun-11 jul-11 ago-1 sep-1 oct-1 Totale
0 0 1 1 1 1 1 1 1 S

L/arrival 26 2% 43 118 82 260 225 45 23 97 21 57 | 1022

Modif. 12 17 67 165 148 307 326 142 84 45 48 17 | 1378

BL

M.F/Plazo| 10 11 5 34 69 194 296 80 55 19 22 14 809

Total 48 53 115 | 317 | 299 | 761 | 847 | 267 | 162 161 91 88 | 3209

% 1.5% | 1.7% |3.6% | 9.9% | 9.3% (23.7% |26.4% | 8.3% | 5.0% | 5.0% | 2.8% |2.7% |100%

Fuente: Elaboracion propia

Cuantificacion facturas por mes y concepto
Temporada 2010-2011
350
300
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Con estas ilustraciones de ambas temporadas (2009-2010 y 2010-2011) se puede
identificar claramente el aumento de las facturas por conceptos de incumplimiento de
plazos y modificacion de datos, ambas consecuencias de los problemas que se producen

en los procesos entre la Agencia de Aduanas y la Agencia Maritima.

Analizando ambas temporadas en los cuadros anteriores se observa que entre los meses
de Abril y Mayo se produce el mayor incremento de facturaciones por modificacion de
BL y matriz fuera de plazo, ambos cobros relacionados directamente con el
departamento de exportacion de la Agencia de Aduanas, a diferencia del late arrival que
es responsabilidad del cliente por no presentarse con la carga en el horario establecido
por la Agencia Maritima. De acuerdo a las entrevistas realizadas para contrarrestar estos
datos a ejecutivos de la Agencia de Aduanas, se logra saber el porque de estos altos
volumenes de error y es debido a que desde aproximadamente mediados de marzo a
mediados de Abril los volimenes de exportacion se disparan debido a que se exporta el
rezago de frutas que estan finalizando temporadas como la manzana, peras, duraznos,
nectarines y uvas, todas estas frutas fuertes de exportacion en Chile, ademés que se
comienza con la exportacion de kiwis a finales de Abril y los citricos abren su

temporada durante Mayo con las clementinas.

Sin embargo no basta identificar cudles son cobros que se producen y cuantificarlos, hay

ademas que identificar la causa de estos costos extras en que las operaciones caen, frente

71



a lo cual se realiza un estudio sobre fuentes internas* (documentos originales de control
de la empresa) sobre las aclaraciones que se hacen a los documentos enviados a la
Aduana, quien generan un cobro a la Agencia de Aduanas quien se lo re-factura al
cliente si este es el causante de tal multa sino el costo lo asume la Agencia de Aduanas
como un costo no operacional. Se muestra a continuacién una tabla con los errores y

cobros generados por la Aduana a causa de estos del ano 2009.

Tabla N° 3 : Causas de Multas por parte de la Aduana al Departamento Fruta 2009

LG Carpeta Doc. Mod. Datos/ Error Ingreso Sin TOTAL
fuera entregada Recibido cambio de Digitacion tarde o detalle
de vencida fuera de instrucciones correccion
plazo para LG plazo para ZP
LG
ENE-2009 6 13 2 10 5 0 2 38
FEB-2009 4 17 7 14 14 1 2 59
MAR-2009 10 16 8 10 1" 1 0 56
ABR-2009 5 0 0 3 1 0 1 10
MAY-2009 2 0 0 2 0 0 0 4
JUN-2009 4 0 0 0 0 0 1 5
JUL-2009 2 0 0 1 0 0 0 3
AGO-2009 0 0 0 0 1 0 1 2
SEPT-2009 0 0 0 0 0 0 0 0
OCT-2009 0 0 0 0 0 0 0 0
NOV-2009 0 0 1 0 0 0 0 1
DIC-2009 0 1 0 0 1 0 1 3
Total 33 47 18 40 33 2 8 181

** Son las fuentes que se encuentran dentro de la empresa. Ejemplos de fuentes internas pueden ser las
bases de datos internas (que, por ejemplo, permiten obtener informacion referente a los clientes), los
estados financieros (que, por ejemplo, permiten obtener informacion referente a la situacion financiera de
la empresa), los registros de inventarios, registros de ventas, registros de costos, el personal de la empresa,
etc. http://www.crecenegocios.com/fuentes-de-informacion 10 de Noviembre 2012.

35 Fuente: Elaboracion propia en base a datos internos de la Agencia de Aduanas estudiada.
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Causas de MultasDepartamento de Exportacion
Fruta2009 M LG fuera de plazo

Carpeta entregada
vencida para LG
= Doc. Recibido fuera
de plazo para LG
Mod. Datos fcambio
de instrucciones
B Error Digitacion
Ingreso tarde o
1564% carreccidn ZP
M sin detalle

Fuente: Elaboracion propia

De lo anterior se puede concluir que los errores causantes de mayores multas por la
Aduana son las entregas de carpetas vencidas por parte de los ejecutivos al departamento
de pedidores con un 26% del total, lo que es responsabilidad del departamento y que se
puede dar por el descuido de los documentos y por no pedir prérrogas a los DUS cuando
estos estan a la espera de documentos e informaciones. La otra causante con un 22% es
la modificacion de las instrucciones, lo cual es directamente responsabilidad del cliente
quien deberda asumir los costos por sus cambios. Y las causantes siguientes son las
legalizaciones fuera de plazo y los errores de digitacién cada una con un 18%, la primera

es originada por descuidos de las carpetas por parte del pedidor, como por descuido del
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cliente por no enviar los documentos necesarios dentro del plazo de 25 dias para su

legalizacion.

Gracias al andlisis desarrollado durante esta investigacion de errores a nivel y micro en
el proceso de exportacion de bienes se identifica que el problema raiz en la relacion de

ambas agencias es el siguiente:

“Los procedimientos de trabajo en los departamentos de exportacion de bienes en la
Agencia de Aduanas y en la Agencia Maritima no son los adecuados para enfrentar el

aumento de carga laboral provocado por la alta estacionalidad”.

6.4. Sefialamiento como objetivos de los requisitos

Esta etapa del MAC tiene como objetivo sefalar los requerimientos necesarios para

poder aplicar una posible solucion a los problemas hallados anteriormente. Para esto se

propondran las siguientes soluciones:

a) Realizar dentro de las agencias un instructivo de las tareas y conocimientos
necesarios para el trabajo a desarrollar por los nuevos reclutados de temporadas altas
y entregarles esto junto a las capacitaciones presenciales previamente a la

contratacion.
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b)

Para esta solucion las agencias deberan tener reuniones entre el personal encargado
de la capacitacion y los supervisores del departamento de exportacion con el fin de
crear tal instructivo, para que tenga toda la informacion necesaria y los pasos
especificos de la confeccion de documentos. Para lo que se necesitard tiempo y
coordinacion entre los actuales empleados, de tal manera de formalizar la

capacitacion de acuerdo a las etapas del proceso de exportacion.

Incentivar monetariamente a aquellos empleados del departamento que cumplan con
el menor niimero de correcciones por su responsabilidad y documentos dentro de los
plazos.

Las agencias para poder entregar estos “bonos”, deberdn considerar que cada
empleado tendrd un numero diferente de clientes, lo que influirda en su desempefio
final, es por esto que las agencias tendran que realizar un balance de la proporcion de
cuantos errores minimos debera tener cada empelado, de acuerdo a sus despachos.

Ademas, tendran que tomar en cuenta estos incentivos en su presupuesto.

Formar una estandarizacion de los procedimientos existentes a los empleados y que
de esta manera las tareas se realicen bajo el mismo método, y asi se pueda efectuar
un seguimiento del cumplimiento de estas tareas y plazos, a su vez poder ponderar
las tareas de acuerdo a su importancia y realizar una evaluacion de los

procedimientos cada semestre.
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El requisito para esta estandarizacion sera realizar un instructivo, en donde se
especifiquen las responsabilidades y obligaciones de las tareas de cada empleado, el cual
debera ser confeccionado por el supervisor del departamento. Ademads, es importante
considerar que este instructivo sea entregado en temporada baja, para que pueda ser

estudiado por los empleados.

6.5.- Sefialamiento de restricciones o limites de una solucion

En el caso de las capacitaciones su limitacion para llevarlas a cabo serd el tiempo que
tendran las personas que realicen dichas capacitaciones, acomodando su horario de
trabajo a estas capacitaciones. A esto se deberd sumar la disponibilidad de los
reclutados, pues en ocasiones podran postular al cargo sin el término de su contrato

anterior.

Para los incentivos monetarios la mayor restriccion que existira serd la falta de recursos
economicos de las agencias para entregarlos o que también que el duefio o departamento
de finanzas no permita el desembolso de dicho dinero por el plan presupuestal de costos
de cada agencia. Ademads, este bono se podra limitar por un mal estudio de parte del

encargado del departamento.
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En el caso de la estandarizacién, se ve limitada por la disponibilidad de quienes
participan en esta, se debera generar un espacio e instancias comunes para poder realizar
el instructivo, bajo las opiniones y prepuestas de los trabajadores, con la finalidad de
satisfacer y acomodar a las necesidades de estos. Otra limitante, podra ser que el cambio
de los procedimientos de trabajo sea muy brusco a causa del nuevo instructivo y les
resulte dificil de aplicar en su metodologia de trabajo debido a lo habituados que

estaban al anterior.

A modo de sintesis se puede ver un cuadro resumen del estudio.

77



- No se siguen los
conductos regulares
-Se genera
documentacion con
informacion
incorrecta.
-Aumento de costo por
correcciones y/o
retraso de entrega de la
documentacion.
-Las agencias en
temporada alta caen en
la ausencia de personal
por enfermedades.
-Las actividades del
personal exceden la
jornada ordinaria
establecida por
contrato.
-Aumento en la carga
laboral durante
temporadas altas
-No se cumple con los
plazos, ni objetivos del
departamento.
-Falta de innovacion
en los recursos
tecnologicos.

-Cada quien trabaja como se le ensefié y
como le resulta mas rapido trabajar,
confeccionando documentos y teniendo
canales de comunicacion informales con
sus pares, subordinados y cliente.
-Tienen errores en cuanto a la digitacion
de datos y retraso en la documentacion,
sin embargo ocurre en mayor cantidad
con los trabajadores encargados de
clientes con grandes volimenes y que no
tienen la experiencia y cuando él o su
asistente son nuevos en la empresa por lo
que caen en olvidos y/o perdidas de
carpetas entre el atochamiento de estas.
-Los plazos se ven incumplidos en
temporadas altas por la gran carga laboral
y esto afecta sus objetivos de satisfaccion
al cliente.

-Los sistemas computacionales a pesar de
ser modernos no estan capacitados para
trabajar con varios programas a la vez,
no permitiéndoles a sus empleados
avanzar en sus tareas con mayor
eficiencia.

Ambas empresas deben
combatir el exceso de
trabajo que conlleva la
temporalidad alta de
fruta, con mayor
demanda de trabajo,
aumentando su
reclutamiento durante
los meses previos a la
llegada de la
temporada alta (de
noviembre a
marzo/abril), sin
embargo estos
aumentos en la fuerza
laboral no ha sido el
suficiente hasta ahora
pues se sigue cayendo
en errores y retrasos en
la documentacion,
entorpeciendo los
procedimientos entre
una agencia y otra

“Los
procedimientos de
trabajo en los
departamentos de
exportacion de
bienes en la
Agencia de
Aduanas y en la
Agencia Maritima
no son los
adecuados para
enfrentar el
aumento de carga
laboral provocado
por la alta
estacionalidad”.

Realizar dentro de las
agencias un instructivo de
las tareas y conocimientos
necesarios para el trabajo a
desarrollar por los nuevos

reclutados.

Incentivar monetariamente
a aquellos empleados del
departamento que cumplan
con el menor niimero de
correcciones por su
responsabilidad y
documentos dentro de los
plazos.

Formar una
estandarizacion de los
procedimientos existentes
a los empleados y que de
esta manera las tareas se
realicen bajo el mismo
método, y asi se pueda
efectuar un seguimiento y
evaluacion.

Tiempo,
Organizacion,
Presupuesto y

adaptacion a una
nueva forma de
trabajo.
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6.6.- Matriz de Analisis Causal (MAC)
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CAPITULO VII

ANTECEDENTES DE LA PRACTICA

7.1.- Agencia de Aduanas Carlo Rossi

7.1.1.- Reseiia historica

Don Carlo Rossi llega desde Italia a Valparaiso, Chile en el afio 1926 para participar
como socio en la Agencia de Aduanas de don Agustin Rossi Petronio, para aplicar los
conocimientos que le daba su profesion de auditor, adquiridos en su pais natal. Laboro
con su socio hasta 1938, afio en que por Decreto Supero No. 1056 del presidente de la
republica, fue nombrado como Agente de Aduanas, estableciéndose en forma

independiente.

Dos de sus hijos, Jos¢ y Piero Rossi Valle, comienzan a trabajar con su padre en el afio
1946, mas tarde el primero de estos formaria su propia agencia, ampliando los servicios
que se entregaban a esa fecha. Para el afio 1980, su hijo, Carlo Rossi Soffia, Ingeniero
Comercial, es designado como Apoderado General de la nueva firma. El 25 de Abril de
1996 se convierte en Agente de Aduanas, pasando a formar una Sociedad de Agentes de
Aduanas en conjunto con su padre y si hermano Cristian Rossi Soffia, quien asume el

cargo de Apoderado General de la Agencia.
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7.1.2.- Servicios

En su inicio la Agencia de Aduanas solo realizaba tramitaciones para operaciones de
importacién de mercancias. Como consecuencia de la globalizacién econdmica a la que
se incorpora nuestro pais en la década de los afios 80, las operaciones de la empresa se
expande y comienzan a abarcar todo lo relativo a Salida de Mercancias del pais y para
ello forma un equipo de profesionales agrupados bajo departamentos especializados que
atienden todos los requerimientos de nuestros clientes en las areas de Importacion,

Exportacion y asesorias en Comercio Exterior.

Exportacion:

a) Recepcion del programa tentativo de embarque.

b) Recepcidn de instrucciones de embarque.

¢) Coordinacion con Agente de Compaiiias Navieras, Forwarder y otros entes de
transporte internacional.

d) Confeccion de documentacion necesaria para que la Aduana y Transportistas
Internacionales y otros autoricen el embarque.

e) Habilitacion SAG y atencion de inspecciones.

f) Ingreso de camiones a puerto y sus diferentes alternativas.

g) Presentacion de mercaderias a inspeccion ante ADUANA, SAG y otras entidades

(cuando corresponda).
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h)

)
k)

)

Tramitaciones de vistos buenos en Compafiias Navieras, SAG, Servicio Salud y
otros.

Envio de informe de embarque, indicando horarios de recepcion de carga.
Obtencion de: B/L, Certificados SAG, Origen, etc., de acuerdo a instrucciones.
Despacho de documentos al recibidor/exportador. Si asi se requiere por cuenta
del exportador.

Confeccion de la DUS, L.V.V. (Optativo para op. con Modalidad de ventas

distintas de A Firme).

m) Asesoria integral en todo lo concerniente a Comercio Exterior.

Importacion:

a)

b)

Representar al cliente ante el Servicio Nacional de Aduanas.

Emision y tramitacion via electronica de la Declaracion de Ingreso (DIN) ante el

Servicio Nacional de Aduanas.

Asesorias en materia arancelaria, procedimientos aduaneros y acuerdos
comerciales. Ademds asesoria en todo lo relacionado con transporte aéreo,
maritimo y terrestre en el plano internacional. También asesoramos en todo lo
referente a fletes, almacenaje, etc. En el plano nacional, a través de nuestra

empresa SERVIPORT LTDA.
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d) Tramitacion de Vistos Buenos ante los diferentes organismos fiscalizadores, tales
como el Servicio Nacional de Salud (SNS), Servicio Agricola y Ganadero (SAG)

y otros.

e) Entrega permanente de informacion acerca de sus operaciones.

La Agencia de Aduanas tiene oficinas en el centro de Santiago, Aeropuerto
Metropolitano, San Antonio, Los Andes y durante la temporada de exportacion de frutas
opera con oficinas en Coquimbo y Caldera. La oficina central se encuentra ubicada en

Avenida Errdzuriz No. 1178 Piso 3, en la ciudad de Valparaiso.

7.1.3.- Politica de la Calidad

“La Agencia de Aduanas Carlo Rossi Soffia y Cia. Ltda., se compromete a desarrollar y
a entregar a los clientes sus servicios en forma oportuna, agil y eficiente; para lo cual
contamos con un equipo de profesionales competentes. Asi mismo, nos comprometemos
a generar un mejoramiento continuo de nuestros procesos, lo que nos permitira gestionar
las operaciones y recursos en forma Optima para los intereses de nuestros clientes y en

estricta conformidad con las normas aduaneras vigentes.

La Gerencia revisara en forma periodica esta politica y velara por su cumplimiento en

toda la Organizacion.™®

3% ANTONUCCI, Alejandro. Comité de la Calidad. Manual de gestién de la calidad de la Agencia de
Aduanas Carlo Rossi Soffia y Cia. Ltda, Pagina N° 3.
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Objetivos

“Nuestros Objetivos estan orientados a alcanzar los propoésitos de la calidad, siendo cada

uno de ellos alcanzables y evaluables en los procesos principales de la empresa que

generan valor para el cliente. Siendo estos los siguientes:

a) Cumplir y respetar la normativa impuesta por la Legislacion Aduanera vigente.

b) Asesorar a nuestros clientes en forma permanente y entregar un servicio de

Tramitaciéon Aduanera a un costo razonable y en el tiempo requerido.

¢) Impulsar el perfeccionamiento y la profesionalizacion del personal, a través de un

Plan de Capacitacion anual, previamente establecido.

d) Velar por la existencia de un buen Clima Laboral, en donde la cooperacion entre el

personal y la alta direccion sea permanente.
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7.1.4.- Organizacion

La Gerencia General de La Agencia de Aduanas Carlo Rossi Soffia y Cia. Ltda.,

establece el siguiente organigrama funcional para la gestion de la calidad.™®

AGENTEDE
ADUAMNAS

. Secretaria de Gerencia

"= Telefonista- Asistente de Secretariado

Apoderado

Secretaria de
Gerencia

Jefe Documental de
Exportacidn

Secretaria
Ejecutiva

| Ejecutivos

Jefe de || Jefe del Departamento de Importacidn ||
Operaciones de
Exportacidn

Coordinador-Asesor
de Exportacidn

Secretaria
Eiecutiva

Ejecutivos de Encargado de

Fruta Recepcidn y
Revisidn ’—I—‘I—I
| T Ty BininT ] — Ferrmraprmade Ale
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7.1.5.- Diagrama de Procesos

Secuencia e interaccion de Procesos.*
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7.2.- Agencia maritima Ultramar Ltda.

7.2.1.- Resena historica

Ultramar limitada fue fundada el 15 de diciembre de 1952 por el capitan Albert Von
Appen como agente de naves y representante para Hamburg-Amerika Line y
Norddeustscher Lloyd. Tres afios mas tarde comienza a ejercer su servicio en el norte de
Chile, Arica, y en 1958 inicia operaciones en Punta Arenas y es asignada como agente

para Lufthansa y este mismo afio comienza los vuelos directos a Chile.

La participacion de Ultramar en Valparaiso se consolida en 1962 con oficinas propias en
esta region. En el afio siguiente se convierte en representante de Stolt-Nielsen. En 1969
se abren oficinas en la ciudad de Antofagasta, y en los afos siguientes se inauguran
nuevas oficinas a lo largo de Chile, Talcahuano, Quintero, Puerto Williams, Huasco,

Caldera, Chacabuco, los Vilos, Puerto Montt, Coquimbo y Tocopilla.

Ultramar amplia su rubro ingresando al negocio de bodegaje de importacion Depocargo
y vuelve a la operacion de lanchas propias. Coihue. Durante estos afos se incorpora al
negocio de fletes internacional como Freight Fordwarder, que se hizo conocida como
Ultramar Logistics. Y en el 2007 adquiere el cien por ciento de TEISA consolidando la

posicion en el aeropuerto de Santiago a través de un terminal de exportaciones.
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7.2.2.- Servicios

Ultramar se encuentra presente en los principales puertos de América latina, es
especialista en embarques, puertos, transporte y logistica; a través de 34 empresas y
diversas alianzas estratégicas ofrecen un servicio integral a toda la cadena logistica. A
nivel mundial Ultramar es considerada una compaifiia lider por la calidad de su servicio,
el cual, con innovacion y creacion de nuevos productos satisface problemas logisticos y

entrega las mejores soluciones.

Las principales actividades de Ultramar son servicios maritimos, representaciones

maritimas, servicios aeroportuarios y servicios logisticos.

Servicios maritimos:

a) Agenciamiento
b) Lanchas y remolcadores

c) Pilotaje

Representaciones maritimas:

a) Stolt Parcel Tankers Inc., Greenwinch
b) Hoegh Autoliners AS
¢) Mitsui O.S.K Lines Ltda., Tokio

d) Transmares
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Servicios aeroportuarios:

a) Pasaje
b) Carga

¢) Negocio aéreo (TEISA y Depocargo)

Servicios logisticos:

a) Ultramar Logistics Internacional
b) Ultramar Logistics Nacional

¢) UltraComex

7.2.3.- Principales politicas

Las politicas de la empresa se basan principalmente en la satisfaccion de los clientes, es
por eso, que Ultramar limitada determina los requerimientos del cliente, con un servicio

de calidad que satisfaga y cumpla con aquellos requisitos.

Objetivos de calidad

Para lograr de mejor manera los objetivos y la implementacion de su politica, la agencia
mantiene y mejora su sistema de gestion de calidad, el cual cumple con los estdndares

internacionales para la gestion de la calidad ISO.
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“Nuestra intencion es mejorar continuamente nuestro sistema de gestion de calidad para
cumplir y en lo posible exceder las expectativas de nuestros clientes, el respaldo de este

compromiso esta reflejado en nuestra certificacion ISO 9001:2008%°.*!

Ademas, el pasado agosto Ultramar recibe el certificado de aprobacion OHSAS
18001:2007, por la implementaciéon del programa de gestion en seguridad y salud

ocupacional.

7.2.4.- Organizacion

Los trabajadores de la empresa estan involucrados en el proceso de servicio, aplicar y
cumplir la gestion de calidad de la empresa y también son capaces y competentes en sus
labores de manera eficaz y eficiente, sus conocimientos y habilidades son apropiados y
desarrollados a través de entrenamiento cuando es necesario.

Vision

“Contribuir a que Chile sea una potencia en el intercambio comercial.”**

Mision

“Nuestra mision es ser la principal plataforma de soluciones innovadoras e integrales

para el comercio exterior de Chile, sus regiones y sus principales industrias.”*

0 Véase Anexo 9.
! http://www.ultramar.cl/calidad.php. 05 de Octubre del 2012.
2 http://www.ultramar.cl/mision.php. 05 de Octubre del 2012.

“ http://www.ultramar.cl/mision.php 05 de Octubre del 2012.
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Los valores méas destacados de esta empresa son:

a) Integridad
b) Excelencia
¢) Entusiasmo

d) Seguridad

La agencia posee el siguiente organigrama en su administracion**:

* Gerente General Chile
= Gerente Megocios Maritimos
= Gerente Megocios Logisticos
» Gerente de Personas

« Controller

* http://www.ultramar.cl/ejecutivos.php 05 de Octubre del 2012.
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7.3.- Descripcion de las funciones realizadas

7.3.1.- Trabajo desarrollado en la Agencia de Aduanas Carlo Rossi

Revision planilla de vencimiento de documentos Unicos de salida (DUS); pedir
prorrogas, consultar ciclos de vida, notificar anulados para ser sacados del sistema de
gestion y control interno de la agencia y notificar también los prontos por vencer a los
ejecutivos para que sean ingresados a zona primaria o anulados antes que pasen el plazo

y no caer en multas.

Utilizacion del SIGAD para mantener actualizada planilla DUS por vencer, sacando
datos de las operaciones con despachos de DUS ya legalizados y eliminandolos de la

planilla.

Confeccion [VV’s (Informe de Variacion al Valor) para clientes, verificando datos de

liquidaciones y Bill of Ladings, a través de la pagina del Servicio Nacional de Aduanas.

Anulacion y correccion IVV’s mal confeccionados previamente.

Revision planillas documentales con datos histdoricos de las operaciones realizadas por la
Agencia en cantidades de contenedores y cajas exportadas por cada cliente y aduanas

para ser ingresadas a las estadisticas internas.

Apoyo en las gestiones y actividades diarias del representante de gerencia, como la
transcripcion de datos estadisticos a planilla Excel para tener un registro de los clientes

en cantidad de carga en contenedores y cajas documentadas por la agencia.
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7.3.2.- Trabajo desarrollado en la Agencia Maritima Ultramar Ltda.

Atencion al cliente, solucion a problemas y respuestas a consultas de documentos y

realizacion del proceso de garantias.

Realizacion de garantias para la liberacion del TAC y posterior entrega del contenedor

en el puerto.

Confeccion de facturas por cobro CMA CGM vy instructivo para sucursales Ultramar

sobre la creacion de estas facturas, para el correcto cobro del servicio.

7.3.3.- Razones que impulsan el tema a desarrollar

Con el desarrollo que ha logrado Chile en el ambito econémico y sobre todo con el
potencial exportador que ha alcanzado gracias a todos sus tratados y acuerdos
internacionales se ha dado cabida para que los microempresarios chilenos tengan
beneficios y sean impulsados por el estado bajo distintas politicas y empresas
gubernamentales, naciendo asi una oportunidad para llevar sus productos a mercados

externos y posicionar al pais como un potente exportador de productos de calidad.

Gracias a este crecimiento de las relaciones internacionales del pais se han creado
distintos entes fiscalizadores, sistemas integrados y variedad de empresas de servicios
focalizadas al comercio exterior, como lo son las agencias de aduanas y las agencias
maritimas, haciendo de estas un importante ingreso para el pais y una poderosa fuente

laboral.
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Entre esta variedad de empresas dedicadas al rubro del comercio exterior son las
agencias de aduanas como la de Carlo Rossi Soffia y Cia. Ltda., las que se preocupan de
toda la parte documental de la destinacion aduanera, para que el cliente pueda legalizar
la entrada o salida de mercancias al pais. Mientas que las agencias maritimas como
Ultramar son las que entregan servicios en toda la cadena de transporte y logistica para
que las mercancias lleguen a destino de manera eficiente y cumpliendo con todas las

regulaciones.

Las relaciones entre estas dos compaiiias de servicios son la base para que una
importacién o exportacion se realice con éxito y pueda llegar a destino dandoles
satisfaccion a sus clientes. Todos los procesos, vias de comunicacion, problematicas y
soluciones a situaciones que entorpecen y dan lentitud al flujo entre estas dos anteriores
son un tema interesante y de gran utilidad para quienes se desarrollan en estas areas del
comercio y podrian ser de gran ayuda para entender y agilizar todos los movimientos

que se producen entre una compaifiia y la otra.
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CAPITULO VI

CONCLUSIONES Y SUGERENCIAS

El proceso exportacion contribuye a promover la participacion de Chile en el mercado
extranjero, entregando significativas ventajas para las empresas, las personas y el pais, lo
que genera la formacién de espacios y la renovacion de este proceso, para que se pueda

llevar a cabo de la mejor manera.

Como se observa en este estudio, para llevar a cabo el proceso de exportacion de bienes
se requiere el cumplimiento de ciertos procedimientos, tanto de operaciones logisticas y
documentales, como de la relacion de ciertas entidades que facilitan este proceso, para
que se realice eficientemente, es decir, que la llegada del producto sea en Optimas

condiciones y al menor costo posible.

Es importante que los procedimientos realizados se desarrollen en un orden secuencial,
para que no haya falta de informacion y que las entidades encargadas puedan generar un
seguimiento de este proceso y la mercancia sea despachada adecuadamente, sin cobros

extras y/o relaciones complejas, por no cumplir las normativas.

Este estudio se centra especificamente en la relacion de la Agencia de Aduanas con la
Agencia Maritima, observando el desenvolvimiento de sus actividades durante el
periodo de practica. De tal manera se logra identificar que existen diversos

inconvenientes que perjudican el proceso de exportacion y en ciertos casos generan
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conflictos entre ambas agencias ¢ incluso con el cliente/exportador. Gracias a los
objetivos especificos de este informe, se logran revelar los objetivos generales, los
cuales permitieron dar el enfoque hacia el o los problemas y sus respectivas causas. Para
esto los objetivos especificos fueron desarrollados en los diferentes capitulos expuestos,

lo que facilit6 esta investigacion.

Dentro del andlisis realizado las causas a nivel micro y macro permitieron identificar el
siguiente problema: “Los procedimientos de trabajo en los departamentos de exportacion
de bienes en la Agencia de Aduanas y en la Agencia Maritima no son los adecuados para
enfrentar el aumento de carga laboral provocado por la alta estacionalidad”. El cual se
deduce luego de la aplicacion del andlisis MAC, el que se basa en el caso de la Agencia
de Aduanas Carlo Rossi y la Agencia Maritima Ultramar. De esta herramienta se
constatan los inconvenientes entre las agencias, principalmente por la estacionalidad de
las exportaciones, siendo este un factor clave de los errores producidos en las agencias.
Ademas, se detectaron otros inconvenientes en la relacion de la Agencia de Aduanas y la
Agencia Maritima, como: el aumento de costo por correcciones y/o retraso en la entrega
de la documentacién solicitada, la ausencia de personal por enfermedades, el personal
excede su jornada ordinaria establecida por un contrato previo, aumento en la carga
laboral, el no cumplimiento de los plazos, ni objetivos de los departamentos de las

agencias y la falta de innovacion en los recursos tecnoldgicos.

Para llevar a cabo la ponderacion de este problema, se plantearon datos estadisticos

respecto a la exportacion de frutas y hortalizas, entendiendo que este tipo de exportacion
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es una actividad de gran importancia para la actividad econdmica chilena, siendo uno de
los bienes indispensables para la competitividad de Chile en el mercado internacional.
De la investigacion se logrd avistar que los errores plasmados en facturas son a causa de
late arrivals, matrices fuera de plazo y modificacion de BL’s. A esto se debe aclarar que
los late arrivals suelen ser responsabilidad del cliente y por otro lado, las matrices fuera
de plazo y las modificaciones de BL’s son de responsabilidad compartida entre la
Agencia de Aduanas y el cliente, pues pueden resultar por descuido del ejecutivo como
por demora en el envio de la informaciéon o cambios de instrucciones por parte del

cliente.

Con toda esta informacion e identificando la falla en los procedimientos de las agencias,

se plantean las siguientes posibles soluciones:

1. Realizar dentro de las agencias un instructivo de las tareas y conocimientos
necesarios para el trabajo a desarrollar por los nuevos reclutados de temporadas altas
y entregarles esto junto a las capacitaciones presenciales previamente a la
contratacion.

2. Incentivar monetariamente aquellos empleados del departamento, que cumplan con
el menor nimero de correcciones por su responsabilidad y documentos dentro de los
plazos.

3. Formar una estandarizacion de los procedimientos existentes a los empleados y que,
de esta manera, las tareas se realicen bajo el mismo método, y asi se pueda efectuar

un seguimiento del cumplimiento de estas tareas y plazos, a su vez poder ponderar
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las tareas de acuerdo a su importancia y realizar una evaluacion de los

procedimientos cada semestre.

Sin embargo, para estas posibles soluciones planteadas, existen restricciones de tiempo y
organizacion para implementarlas, la falta de presupuesto por los costos que se pueden

generar y la adaptacion de los empleados a una nueva forma de trabajo.

Para una mejor implementacion de las soluciones se confecciond la siguiente Carta
Gantt* que se sugiere para la aplicacion de la solucion; “Formar una estandarizacion de
los procedimientos existentes a los empleados y que de esta manera las tareas se
realicen bajo el mismo método, y asi se pueda efectuar un seguimiento y evaluacion”, la
cual se elabord de acuerdo a las temporalidades que enfrentan las empresas. Siendo este
manual la base para la siguiente solucion de entregar una instructivo de las tareas y
conocimientos necesarios para el trabajo a desarrollar por los nuevos reclutados de
temporadas altas, pues solo se tendrd que quitar las responsabilidades que solo vera el
supervisor y dejar los procedimientos de los cuales se encargara el asistente y el periodo
de supervision de la actual planeacion serd para los nuevos reclutados el periodo que
tienen de prueba y capacitacion dentro de la empresa, luego de lo que se decide si se
vincularan o no a la agencia, de seguir el proceso y ser contratados el plan de
implementacidn continuard siendo el mismo para ambas soluciones, la diferencia es que

el nuevo personal de apoyo de temporada alta serd supervisado, para que cumpla con el

** Carta Gantt es un sistema de programa, en el cual se puede determinar cuanto tiempo demorara el
desarrollo de un  proyecto. Esta herramienta fue creada por Henry Gantt, tedrico estadounidense que
determino las bases de la administracion cientifica.
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instructivo durante los meses de temporada alta, por un supervisor con quien trabaje y su
evaluacion serd entregada al jefe del departamento de exportaciones al finalizar la

temporada.

De esta manera las restricciones de tiempo y adaptacién se verdn disminuidas
notablemente por una planeacion de su implementacion en tiempos que no perjudiquen

mayormente las labores de los trabajadores.
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Carta Gantt
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12 Reunion manual procedimientos trabajadores Encargaio y Ejecutivos Depto. X 16/6/13 | 30/6/13 14
22 Reunion manual procedimientostrabajadores Encargade y Ejecutives Depto. X 1/7/13 15/7/13 14
Elaboracién Manual Procedimientos Encargado Depto. X 16/7/13 | 30/8/13 45
Entrega para lectura del documento a los trabajadores Encargado Depto, X 31/8/13 7/8/13 7
32 Reunion recomendaciones y criticas de la estandarizacion Encargado y Ejecutivos Depto. X 8/9/13 13/9/13 5
Entrega documento reparado a los trabajadores Encargado Depto. X 20/9/13 | 23/9/13 3
Periodo pruebay adaptacion para su aplicacion Departamento Exportacion 23/9/13 | 30/10/13 37
Supervisian cumplimiento durante ler trimestre temporada alta Encargade Depto. X 1/11/13 | 30/1/14 20
Evaluacion efectividad al finalizar primer trimestre temp. atta Encargade Depto. X 31/1/14 | 28/2/14 28
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Carta Gantt Responsable 1/6/13 28/2/14 273
Estudio de trabajadores participantes Encargado Depto. X 1/6/13 15/6/13 14
12 Reunion manual procedimientos trabajadores Encargado y Ejecutivos Depto. X 16/6/13 | 30/6/13 14
22 Reunion manual procedimientos trabajadores Encargado y Ejecutivos Depto. X 1/7/13 15/7/13 14
Elaboracion Manual Procedimientos Encargado Depto. X 16/7/13 30/8/13 45
Entrega para lectura del documento a lostrabajadores Encargado Depto. X 31/8/12 7/9/13 7
32 Reunion recomendaciones y criticas de la estandarizacion Encargado y Ejecutivos Depto. X 8/9/13 13/9/13 5
Entrega documento reparado a lostrabajadores Encargado Depto. X 20/9/13 | 23/9/13 3
Periodo pruebay adaptacion para su aplicacién Departamento Fxportacién 23/9/13 | 30/10/13 37
Supervision cumplimiento durante 1er trimestre temporada alta Encargado Depto. X 1/11/13 | 30/1/14 90
Evaluacion efectividad al finalizar primer trimestre temp. alta Encargado Depto. X 31/1/14 282114 28

Fuente: Elaboracion propia
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Ademas, actualmente para corregir estas problematicas la Agencia de Aduanas planea
implementar un departamento de correcciones, lo que no se considera acertado, ya que al
existir este nuevo departamento se cree que la preocupacion del personal por el llenado
adecuado de la documentacion y el cumplimiento correcto de los procedimientos
disminuira, porque habra nuevos empleados para revisar las tareas, a lo que se asume un
costo innecesario por la contratacion de nuevo personal para el departamento, mas los
insumos requeridos para la implementacion de este. Por lo que se sugiere, no debiese

implementarse, ya que las consecuencias empeoraran el proceso.

Finalmente, se concluye que las soluciones podran ser recomendables y aplicadas en las
agencias, a pesar de sus restricciones, a lo que se debera considerar un tiempo necesario
para cada solucién y de esta manera poder efectuar las pertinentes evaluaciones. A su
vez, se debe tomar en cuenta que la clave del éxito de este proceso, se podra obtener por
una adecuada interaccion, basada en la confianza y las relaciones a largo plazo entre las

agencias y quien exporta.
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ANEXOS

ANEXO 1

Glosario

1)

2)

3)

4)

5)

Aforo documental: Verificacién de la documentacién, es decir, que los documentos

coincidan con la declaracién dada (clasificacion arancelaria y valor de la mercancia).

Agente de aduanas: Es el 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.*

Agencia de Aduanas: Empresa de servicio del comercio exterior que act@ia como
colaboradora ante las autoridades aduaneras en el cumplimiento de la normativa
legal relacionadas con los procedimientos aduaneros y las actividades que se deriven

de estas.

Agencia Maritima: Organismo particular que influye en el proceso de entrada y/o

salida de mercancias, entregando servicios integrales del comercio internacional.

Armador: Compafia o empresa duefia de la nave quien vende las reservas o espacios
de la nave para los contenedores, que no precisamente es la naviera, sino que la

naviera representa la linea o armador en el pais.

46 Véase: Autor: No especificado, Glosario de Términos Comercio Exterior, Servicio Nacional de
Aduanas. www.aduana.cl ABCEDARIO 03 de Octubre del 2012.
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6) Arribo: Llegada de la nave a puerto de destino.

7) Certificado de Origen: Documento particular que identifica las mercancias y en el
cual la autoridad u organismo habilitado para expedirlo certifica expresamente que
las mercancias a las cuales se refiere son originarias de un pais determinado. Este
certificado puede igualmente incluir una declaracion del fabricante, productor,

abastecedor o exportador o cualquier otra persona competente.

8) Certificado Fitosanitario: Es un documento emitido por el SAG con validez

internacional y que acredita que las partidas cumplen los requisitos establecidos por

el pais importador.*’

9) Courier: Empresa de correo rapido.

10) Exportacion: “Envio legal de mercancias nacionales o nacionalizadas para su uso o

consumo en el exterior.”*®

11) Exportador: Persona que envia mercancias nacionales o nacionalizadas para ser

usadas o consumidas en el extranjero.

12) Factura comercial: Documento que se realiza entre un vendedor y un comprador, en

el cual se detalla informaciéon como nombres de la aduana de salida y puerto de

“Thttp://www.sag.gob.cl/opendocs/asp/pagDefault.asp?boton=Doc50&argInstanciald=50&argCarpetald=1
287&argTreeNodosAbiertos=(1287)(-50)&argTreeNodoSel=1286&argTreeNodoActual=1287. 05 de
Octubre del 2012.
8 http://www.aduana.cl/prontus_aduana/site/artic/20070228/pags/20070228112848.html. 05 de Octubre
del 2012.
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entrada, nombre y direcciéon del vendedor y embarcador, nombre y direccion del
comprador o del consignatario, descripcion detallada de la mercancia, cantidades,
precios (tipo de moneda), tipo de divisa, condiciones de venta, lugar y fecha de
despacho. Con este documento se refleja la voluntad de las partes y acredita el

traslado de la mercancia legalmente.

13) Factura proforma: Documento que extiende el exportador para efectos aduaneros,

donde se hace una descripcion de las mercancias con sus valores.
14) Flete prepaid: El flete es pagado en origen.
15) Flete collect: El flete es pagado en destino.

16) Fordwarder: Es el encargado de conseguirle al exportador (cliente) el Booking o
reserva en la nave cuando el cliente no tiene el contacto directo con el armador,
también entregan otros servicios complementarios como el flete y la carga. Estas
empresas Fordwarder son las emiten el BL para el cliente, sin embargo siempre debe
ser confeccionado por la Agencia de Aduanas y firmado por el agente de aduanas

quien se lo envia al Fordwarder para que siga el proceso.

17)IVV: Indice de Variacion al Valor. Es el ultimo envio del DUS (Tercer envio) donde
se declara la variacion de precio por tipo de cambio o por algiin problema con la

carga (pérdidas, mal estado, etc.) en el valor liquido de retorno.
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18) Mercancia: todos los bienes corporales muebles sin excepcion alguna.*’

19) Puerto: Lugar que posee las instalaciones y servicios necesarios para realizar las
operaciones de carga y descarga, almacenaje, estancia de naves, transito de viajeros,

etc.

20) Zona primaria: Espacio de mar o tierra en el cual se efectuan las operaciones
materiales, maritimas o terrestres de la movilizaciéon de las mercancias; para los
efectos de su jurisdiccion es recinto aduanero y en ¢l han de cargarse, descargarse o
recibirse las mercancias, para constituir, con los demés requisitos y formalidades
establecidas, un acto legal de importacion, exportacion, transito, transbordo, cabotaje

o cualquier otra operacion aduanera.™

 http://www.aduana.cl/prontus_aduana/site/artic/20070228/pags/20070228112848.html. 05 de Octubre
del 2012.

3 http://www.aduana.cl/prontus_aduana/site/artic/20070228/pags/20070228112848.html 05 de Octubre
2012.
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ANEXO 2

Entrevistas al personal de las agencias.

- Las preguntas dirigidas al Jefe de departamento de exportaciones de fruta y del

personal del area exportaciones fueron:

1.

2.

10.

11.

- Cuales son sus tareas como encargado del departamento de fruta?

-.En qué etapas del proceso de exportacion la Agencia de Aduanas tiene mayor
protagonismo?

- Puede explicarnos la relacion de su departamento con la Agencia Maritima?

- Cree usted que existen problemas en la relacion de su departamento con la Agencia
Maritima?

- Cuales son los problemas mas recurrentes entre ambas agencias?

- Cual es el periodo en el que el departamento tiene mayores problemas?

- Existe un control de errores? Si la respuesta es si ;Coémo los resuelve?

-, Como evaluaria el desempefio de su departamento?

- Existen instructivos para cada puesto de trabajo?

-, Se evaliia en qué medida estos instructivos son cumplidos?

(De qué manera afecta la temporalidad alta en su calidad de vida y trabajo?
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10.

11.

A los dos ejecutivos del departamento de exportacion de fruta se les hicieron las
siguientes preguntas:

- Cuales son sus principales responsabilidades y tareas?

- Cual es el procedimiento para confeccionar un BL? ;Qué es el INTTRA?

- Cual es el procedimiento para confeccionar un DUS? ;Qué es el SIGAD?

- Cuales son los plazos para la confeccion de los documentos?

-,Qué documentos se deben adjuntar a la Aduana en el DUS primer y segundo
envio?

- Como es el proceso de cobro de los servicios de la Agencia Maritima al cliente?

- Cuales son los mayores problemas que tienen en la confeccién de documentos?
-¢Existen instructivos para la realizacion de sus tareas? Si la respuesta es si ;Los
aplica es sus labores diarias?

- Cree usted que los procedimientos podrian mejorarse?

-, Qué hechos son los que entorpecen los procedimientos de exportacion entre en su
departamento y la Agencia de Aduanas?

(De qué manera afecta la temporalidad alta en su calidad de vida y trabajo?
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Las preguntas realizadas a los dos asistentes de ejecutivos fueron:

(Cuales son las principales obligaciones y tareas de su cargo?

(Qué tareas te resultan mas dificiles?

(Existe un instructivo para la realizacion de tus labores? Si la respuesta es si (En qué
momento se te entregaron y los aplicas en tus tareas diarias?

(Cual fue el método en que se te entreg6 la capacitacion para el puesto?

(Por qué crees ti que se genera documentacion fuera de plazo y con informacion
erronea’?

Puedes explicarnos que entiendes por:

-Late Arrival -Cierre de stacking  -Cut-Off -Matriz Fuera de Plazo
-Legalizacion fuera de plazo -Zona Primaria

(De qué manera afecta la temporalidad alta en su calidad de vida y trabajo?
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Preguntas realizadas al encargado de procesos de Globaldesk Valparaiso:

(Cuales son las funciones que tiene la Agencia Maritima en el proceso de
exportacion?

(Qué documentos son necesarios para la confeccion del BL?

(Cuanto es el tiempo que demora su confeccion?

(Cuanto tiempo antes debe presentarse la matriz?

(Por qué razones deberia destruirse un BL?

(Cuando se realiza cobros extras por errores en la documentacion?

Los procedimientos para la confeccion del BL, ;se realizan bajo algun instructivo?

(Como se relaciona la Agencia Maritima con la Agencia de Aduanas?
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ANEX

INCOTERMS

Terminal Terminal

E AduanaF Aduana
= = Importador
B E E] .
W :

FCA

FAS

FOB

CFR

CIF

CPT

CIP

DAF
DoDu
ooP
DEQ

DES

! http://www.galper.cl/incoterms2000.html. 05 de Noviembre del 2012.
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ANEXO 4

Documento Unico de Salida
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ANEX

Estadistica Agencia de Aduanas®

ADUANAS 34 39 33 48 17 25 55
TIPO DE CAJA | CAJA
BULTO T CAJAS T CAJAS T| CAJAS CAJAS S S T| CAJAS
TOTALES 653 1109371 | 667 108101910 45719 8513 0 0f1 1260
MESES JUNIO
ADUANAS 34 39 33 48 17 25 55
TIPO DE CAJA | CAJA
BULTO T CAJAS T CAJAS T CAJAS CAJAS S S T| CAJAS
TOTALES 455 743311 | 428 64798210 52372 7192 0 0f6 11330
MESES JULIO
ADUANAS 34 39 33 48 17 25 55
TIPO DE
BULTO T [ CAJAS T CAJAS T| CAJAS CAJAS | CAJAS | CAJAS [T| CAJAS

27
TOTALES 2] 579788 307 580518 [ 1 41108 | 31739 0 73312 2312
MESES AGOSTO
ADUANAS 34 39 33 48 17 25 55
TIPO DE
BULTO T CAJAS T CAJAS T| CAJAS CAJAS | CAJAS [CAJAS | T | CAJAS
TOTALES 268 952449 | 279 539459 | 0 40860 | 13824 0 0]2 2277
MESES SEPTIEMBRE
ADUANAS 34 39 33 48 17 25 55
TIPO DE
BULTO T CAJAS T CAJAS T CAJAS CAJAS | CAJAS | CAJAS | T [ CAJAS
TOTALES 137 604602 | 148 309804 ] 0 14848 211 0 0| 2 6580
MESES OCTUBRE
ADUANAS 34 39 33 48 17 25 55
TIPO DE
BULTO T [ CAJAS T CAJAS T CAJAS CAJAS CAJAS | CAJAS | T [ CAJAS

32 Fuente: Elaboracion propia en base a planillas historicas de la empresa.
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TOTALES 1 639203] 70 1870271 O 30013 59867 0 010
MESES NOVIEMBRE
ADUANAS 34 39 33 48 17 25 55
TIPO DE CAJA
BULTO T | CAJAS T CAJAS |T| CAJAS CAJAS | CAJAS | CAJAS |T S
9
TOTALES 7 889448 | 111 260652 10 90896 | 242162| 155181| 151597|6] 22158
MESES DICIEMBRE
ADUANAS 34 39 33 48 17 25 55
TIPO DE
BULTO T | CAJAS T CAJAS T CAJAS | CAJAS | CAJAS | CAJAS | T | CAJAS
10801
TOTALES 23211774492 | 107 246925 1 138493 | 276864 | 247286 | 513149 | 31 8
MESES ENERO
ADUANAS 34 39 33 48 17 25 55
TIPO DE
BULTO T CAJAS T CAJAS |T CAJAS CAJAS | CAJAS [ CAJAS | T [ CAJAS
35 12989 40802 | 2
TOTALES 5| 3407672] 211 445403 | 1 44875 1] 88365 0] 1| 66090
MESES FEBRERO
ADUANAS 34 39 33 48 17 25 55
TIPO DE
BULTO T CAJAS T CAJAS |T CAJAS CAJAS | CAJAS |CAJAS| T | CAJAS
69 35992
TOTALES 3| 4351757 317 616962 | 0 68744 | 76265 0 7] 8] 21580
MESES MARZO
ADUANAS 34 39 33 48 17 25 55
TIPO DE CAJA | CAJA CAJA
BULTO T CAJAS T CAJAS T CAJAS S S CAJAS |T S
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108 | 541084 75241
TOTALES 4 1 506 1077611 84338 | 35243 0 212] 4800
MESES ABRIL
ADUANAS 34 39 33 48 17 25 55
TIPO DE
BULTO T CAJAS T | CAJAS |T CAJAS CAJAS [CAJAS [ CAJAS [T | CAJAS
59
TOTALES 1035| 3347105] 3| 1108012 159652 | 37077 0 0]6 13542
MESES MAYO
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ANEXO 8

Principales exportaciones chilenas a la Unién Europea el afio 20073

(Cifras en miles de US$)

Codigo Descripcion Expaortaciones Arancel Categoria
0304.29.42 Filetes de Salmones del Atlintico y salmones del Danubio 107.7315 1,0 Year 0
0304.99.43 Los demds trozos de salmones del Atlantico y salmones del BE.6T1 8,0 Year 4

Danubic
0E06.10.10 Uvas frescas 153.724 11,5 Year 4
0E08.10.10 Manzanas frescas-= Variedad Richared delicious 115.075 6,4 Year 0
0810.50.00 Kiwis frescos 71.041 B.B Year 7
1605.90.70 Cholgas, charitos y choros en conserva &B.982 7.0 Year 4
2204.21.11 Vinos con denominacion de Origen 517.E46 13.1 #/hl Year 4
1204.29.11 Los demds Vinos 90.231 9.92/hl Year 4
2301.20.12 Harina de pescado con un contenido de proteinas superior o 55.468 0,0 Year 0
igual al &6 % pero inferior o igual al &8 %, en peso
(prime)
2301.20.13 Harina de pescado con un contenido de proteinas superior al &0.027 0,0 Year 0
6B ¥ en peso (super prime)
2603.00.00 Minerales de cobre y sus concentrados. 1.770.575 0,0 Year 0
2613.10.10 Minerales de Molibdeno concentrados tostados 572.958 0,0 Year 0
2613.90.10 Minerales de Molibdeno concentrados sin tostar 657.B18 0,0 Year 0
1801.20.00 + Yodo BE.TT9 0,0 Year 0
2825.70.10 Trigxido de maolibdeno 220.216 0.0 Year 0
2905.11.00 Metanol (alcohol metilico) 161.371 35 Year 0
4412.39.10 Las demas maderas cantrachapadas de 73.754 3.5 Year 0
coniferas
4703.21.00 Pasta quimica de coniferas 399.472 0.0 Year 0
4703.29.10 Pasta quimica de eucaliptus 3133873 0,0 Year 0
7T106.91.20 Plata aleada 97.817 0,0 Year 0
F202.70.00 Ferromalibdeno 407257 0,0 fear O
7401.00.00 Matas de cobre; cobre de cementacion (cobre BO.247 0,0 fear O
precipitada).
7402.00.10 Cobre para el afino 522.109 0.0 Year 0
7403.11.00 Catodos y secciones de catodos 7.076.847 0.0 Year 0
74031.19.00 Los demas cobre refinados 449,021 0,0 Year D
Principales Exportaciones a la U.E. 14.243.917
Total de Exportaciones a la U.E. 16.020.193
Porcentaje BB, 91%

Shttp://www.direcon.gob.cl/sites/www.direcon.gob.cl/files/bibliotecas/2008%20Andr%C3%A9s%20Rebo
lledo,%20Acuerdo%20Asociaci%C3%B3n%20EU.pdf. 10 de Octubre del 2012
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ANEXO 9

ISO 9001:2008%

Mejora continua del sisterma de

** http://www.esu.com.co/esu/documentos/normatividad/Norma%201S09001%202008.pdf . 12 de
Septiembre del 2012.
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http://www.esu.com.co/esu/documentos/normatividad/Norma%20ISO9001%202008.pdf
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+ Realizacion del producto

+ Gastion da los recursos

Entradas
D ———— et ]

Leyenda
1o - Actividades que apaortan valor.

—==——== Flujo de Informacion.
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