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Resumen ejecutivo

El presente trabajo, se baso en la identificacion de factores que influyen en el
servicio de logistica en las areas de la exportacibn e importacion de la
Corporaciéon Aeromar S.A., que es una empresa de capital costarricense que
desde sus inicios experimenté un crecimiento paulatino en el area de los
servicios de aduana en donde la logistica continua siendo la base principal vy,

de la cual depende la satisfaccion del cliente.

Como alusion al tema investigado se enfatizd que con el pasar del tiempo la
logistica se convirtid en una disciplina empresarial y, que durante este proceso
de transformacién y en lo sucesivo la Segunda Guerra Mundial fue la principal
escuela del desarrollo logistico, teniendo los paises la necesidad de controlar el

movimiento de las mercancias que cruzan sus fronteras.

En esta investigacion se utilizé el método cualitativo, se aplicé encuestas a las
empresas clientes y a los departamentos inmersos a la logistica de Aeromar
S.A. y se descubri6 los factores que inciden en los servicios que brinda la

compainia.

Los factores que se identificaron son:

» Tiempo de reaccion a la atencion de los servicios.

» Laimagen, como consecuencia de la calidad en los servicios.
» Dependencia a terceras personas o Instituciones del Gobierno.
» Corrupcién en el Sistema de Aduana.

La investigacién se inicid, a raiz de la importancia que tiene los servicios
logisticos de exportaciébn e importacion para la empresa y, lo que estos

significan para un pais en vias de desarrollo.
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CAPITULO 1

1.1.- INTRODUCCION

En la actualidad el comercio internacional ha experimentado cambios
sustanciales durante su desarrollo, aunado a esto, la globalizacion ha
contribuido en gran forma en dichos cambios, en donde la agilidad con que se
mueva el libre comercio de las mercancias son sinénimo de calidad y
perdurabilidad de las empresas en el mercado. Es la razén de la siguiente
investigacion, buscar la efectividad en los servicios que requieren las empresas

en el trafico internacional de mercancias.
La investigacion se divide en cinco capitulos.

El primer capitulo contiene la justificacién de la investigacion, planteamiento del
problema, formulacion del problema y sus subproblemas asi como el disefio de

la investigacion.

En el capitulo dos, se fundamenta la teoria para dar respuesta al problema de

la investigacion.

El marco metodolégico explica el tipo de investigacion, el muestreo los
instrumentos de recoleccion de datos y los alcances y limitaciones que se

desarrolla en la investigacion.

En el capitulo cuatro esta la interpretacion de los resultados obtenidos en el
trabajo de campo mediante los instrumentos de investigacion que ayudaran a

entender el problema.

Finalmente en el capitulo cinco se detallan los hallazgos de la investigacion en
donde se trata de dar respuesta al problema en estudio. Da sugerencias de
acuerdo a los resultados de los posibles cambios que podrian ayudar a mejorar

los servicios de logistica.
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1.2.- JUSTIFICACION

La investigacion propuesta, busca identificar los problemas de logistica que
aguejan a la Corporaciéon Aeromar S.A., en buscar los puntos criticos de las
diferentes areas de la empresa que tengan relacion directa con el cliente.

Para Aeromar, la investigacion es un aliciente, con el cual se abre un abanico
de oportunidades con la propuesta de mejorar el servicio logistico a los clientes
en cuanto a las exportaciones e importaciones se refiere.

Ademas, la investigacion obedece también a la importancia que tiene para un
pais el trafico internacional de mercancias y, la eficiencia que tengan los
procesos logisticos en el transporte nacional e internacional. En este caso para
una empresa nacional, que es el objetivo de estudio.

En los ultimos afios el Comercio Internacional crece dia a dia, a causa de la
globalizacion, obligando a pequefias y grandes empresas mantenerse
actualizado, para agilizar y optimizar el trasiego de mercancia a nivel global,
debido a lo anterior, el fin del estudio es identificar factores que incidan en el
desempefio de los servicios de logistica de la compaiiia, con la finalidad de
mejorar el servicio para bien de los clientes y del comercio nacional e

internacional.

Por lo tanto, la investigacion enriquecera mas los conocimientos, ampliando el
panorama del mundo de los servicios logisticos en la exportacion e importacion
y, lo mas importante, ser un instrumento de apoyo para una reconocida
empresa de servicios, aportando ademas un granito de arena en el crecimiento

econdmico de Costa Rica.
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1.3.- PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La Corporacion Aeromar S.A., en los ultimos afos, a pesar de su estabilidad,
no ha tenido cambios en la estructura, en cuanto a los servicios logisticos se
refiere, situacion que puede repercutir en la disminucion de sus clientes y la
calidad del servicio.

Por otro lado, existen en el mercado una fuerte competencia, empresas que
ofrecen similares servicios y que tomando en consideracion la lucha por
mantenerse en el mercado, buscan el mejoramiento de los servicios como
estrategia para competir, en donde el tiempo y la calidad con que se brinden
dichos servicios marcarian la diferencia entre las compafias. Situacion que de
no acatarse, significaria para la empresa la disminucion de la cartera de
clientes.

Esta tendencia se debe a la globalizacion, en donde las empresas estan
requiriendo de servicios con alto grado de eficiencia y calidad. Todo por
mantener la fidelidad y satisfaccion del cliente.

No obstante, con una clara intenciébn de mantener un lugar en el mercado, es
gue las empresas tanto nacionales como internacionales en materia de
servicios, estan modificando sus procesos logisticos de acuerdo al vaivén del
comercio internacional.

La Corporacion Aeromar S.A., como cualquier otra organizacién, no escapa al
fenédmeno de la globalizacion, debido a lo anterior, la investigacion es dirigida a
los servicios de logistica que se ofrece, para identificar variables que influyen
en la calidad del servicio y, estudiar si se es posible, alguna variacion en los

servicios logisticos de acuerdo a las necesidades de la compaifiia.
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1.3.1- FORMULACION DEL PROBLEMA:

¢, Como mejorar el proceso de logistica de Exportacion e Importacion de la

Corporacion Aeromar S.A.?

1.3.2.- SISTEMATIZACION: Subproblemas de la investigacion.

» ¢Cuadles son los Factores Negativos Externos que inciden de forma directa
en el Servicio que brinda Corporacién Aeromar S.A.?

» ¢Cuales son los Factores Negativos Internos que inciden de forma directa en

el Servicio que brinda Corporacién Aeromar S.A.?
» ¢Cual es el impacto que causan los factores negativos a Aeromar S.A.?

» ¢Qué consideran los clientes respecto al Servicio recibido por la Corporacion
Aeromar en cuanto a Precio, Calidad y Agilidad en los trdmites de Aduana?

» ¢Qué alternativas tiene la empresa ante los factores negativos y la

competencia globalizada?
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1.3.3 Matriz basica de disefo de investigacion:

Tema

Problema

Objetivo
General

Objetivos Especificos

Implementar mejoras en
el proceso de Logistica
de Exportacion e
Importacién de
Corporacion Aeromar.

¢, Como mejorar el proceso de
logistica de Exportaciéon e
Importacién de Corporacién

Aeromar?

Implementar mejoras en el
proceso de Logistica de
Exportacion e Importacion de
Corporacion Aeromar.

> Determinar los
factores que inciden
en el servicio que
brinda la compaifiia.

> Especificar el
impacto que
ocasionan los
factores negativos a
la compaifiia.

> Verificar la opinién
de los clientes en
cuanto a precio,
calidad y agilidad en
el servicio recibido.
» Indicar las
alternativas que
tiene la compaiiia

ante los factores
negativos que
presenta el

servicio de logistica
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1.3.4.- Matriz de operacionalizacion de variables:

Variables Definicién conceptual Definicién operacional Instrumentos de recoleccién
de datos
Logistica de Es el proceso de planificacion, | Planificacion e implementacion de | Dentro de los instrumentos estan

exportacion

operacion y control del movimiento y
almacenaje de mercancias desde el
abastecimiento de materias primas,
hasta el punto de venta del producto
terminado, con el propésito de
satisfacer los requerimientos del
cliente, en condiciones de Optima
calidad, justo a tiempo, y precios
competitivos.

un sistema de Logistica
Empresarial usando un indice de
capacidad productiva por areas de
servicio de la empresa, para
asegurar la toma de decisiones,
competitividad, éxito y, lo mas
importante, la satisfaccion del
Cliente.

las entrevistas, articulos de
Internet y libros sobre la logistica
empresarial de las

exportaciones.

Comportamiento
de la competencia

Es la serie de actos que emprende
una empresa con el propdsito de
influir en el entorno del mercado, a
efecto de aumentar sus utilidades.

El comportamiento depende
enormemente de lo que una rival
piensa que hara su rival, en
situaciones concretas.

Se trata de seguir las estrategias
independientemente de lo que haga
la competencia. Medir el
crecimiento de las ventas, de la
satisfaccion de los clientes y de la
participacion activa en el mercado,
mediante graficos y variables
estadisticas descriptivas.

Informes de las organizaciones
empresariales e instituciones
publicas, entrevistas, y libros
sobre comportamiento
organizacional.

Atencioén al cliente

Instrumento  eficaz de  gestion
empresarial. Relacion con los clientes
que permite a las empresas conocer
los cambios en sus actitudes y
expectativas para poder anticiparse a
sus necesidades. Constituyen una
ventaja competitiva real, porque se
perfilan cada vez mas al uso de
tecnologias avanzadas de la
informacién y comercializacién de
productos, pero se diferencian en el
trato ofrecido a sus clientes.

Los instrumentos de aplicacion
seran el Web para conocer
interacciones en cuanto al servicio
recibido, ademas mediante
entrevistas personalizadas sobre el
servicio que reciben las empresas.

Los instrumentos de recolecciéon
seran  entrevistas, Internet,
articulos de logistica y libros de
Administracion.

Nivel de las
Exportaciones en
Costa Rica.

Es la promocion de productos del
pais en el exterior a causa de los
modestos avances de las
exportaciones industriales, la
sustitucion de importaciones y su
influencia sobre la productividad
industrial.

Aplicacion de un instrumento
estadistico porcentual de las
exportaciones en Costa Rica.

Graficos estadisticos, revistas,
estudios de la Promotora de
Comercio Exterior e Internet.
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CAPITULO II

Marco Tedrico
2.1- La Logistica
2.1-1. Historia de la Logistica.

La realizacion de actividades de movimiento y almacenamiento de productos y
mercaderias ha existido desde los origenes de la historia humana. No obstante,
estas tareas se realizaban por separado hasta que, hace no muchos afos, se
comprendié que estaban estrechamente relacionadas. Actualmente la logistica
empresarial las incorpora en una disciplina y las trata de forma coordinada.
Esta idea tomada de los sefiores August Casanovas y Lluis Cuatrecasas
(2002), también es compartida por otro autor, como lo es Martin Christopher
(2000), lo cual concuerdan con las diferentes corrientes de pensamiento
adquiridas por estudiosos y, empresarios en la actualidad.

La filosofia logistica tal como la entendemos en la actualidad y, como se dijo
anteriormente, se origina desde tiempos remotos, marcé la pauta en las
actividades logisticas militares durante la Segunda Guerra Mundial, lo cual se
aplicé al mundo empresarial en las dos décadas posteriores a la guerra, debido
a las condiciones econdmicas y tecnoldgicas que favorecieron el desarrollo
ulterior de la logistica.

Con los efectos de la guerra, el cual fue la principal escuela y laboratorio en el
desarrollo de la logistica, se dieron movimientos demograficos que
proporcionaron la ampliacion de las cadenas de distribucion y, en estos casos
los gastos aumentaron y, como consecuencia de una mayor demanda de los
productos, también se incrementaron los costos de almacenamiento y de
transporte, tomando a su vez relevancia aspectos relacionados con la logistica,

tales como la distribucion y la gestion de inventarios.
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2.1-2. Definicion de Logistica

Al surgir en el area empresarial una nueva rama de estudio, como lo es la
logistica, se ha buscado un término como palabra aislada, sin embargo, de
acuerdo a su amplio enfoque y al utilizarlo en diferentes entornos de una
organizacion, no responde verdaderamente a la esencia de la logistica
empresarial.

La definicion actual mas completa de logistica ajustada a la realidad
empresarial, es la siguiente segun (Casanovas y Cuatrecasas, 2000)

“Dado un nivel de servicio al cliente predeterminado, la logistica se encargara
del disefio y gestion del flujo de informacion y de materiales entre clientes y
proveedores (distribucion, fabricacion, aprovisionamiento, almacenaje vy
transporte,...) con el objetivo de disponer del material adecuado, en el lugar
adecuado, en la cantidad adecuada, y en el momento oportuno, al minimo
coste posible y segun la calidad y servicio predefinidos para ofrecer a nuestros
clientes.” De acuerdo a la definicion, la funcion clave de la logistica esta
considerada como la integracion, coordinacion y enlace de todas las areas de
la empresa, en donde cada organizacion de acuerdo con los servicios que
ofrece, o su fin de lucro, van a incorporar el término de la logistica para si

misma.

2.1-3. Caracteristicas de los Servicios

Es importante dar a conocer el significado de servicio. Para Kotler y Armstrong
(1996),

“Un servicio es la actividad o el beneficio que una parte puede ofrecer a otra y,
en esencia, es intangible y no deriva en la posesion de nada.

Su produccion puede estar ligada a un producto material o no. Actividades
como alquilar una habitacién de hotel, depositar dinero en el banco, viajar en
avion, reparar un auto, enviar la ropa a la tintoreria, entrafian todas las compras

de un servicio”
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Ademas agregan que, la empresa cuando disefia sus programas de
mercadotecnia, debe tomar en cuenta cuatro caracteristicas de los servicios:

» Su caracter Intangible.

» Inseparable.

» Variable.

> Perecedero.

Intangible.

Entendiendo que un servicio es intangible, porque los servicios no se pueden

ver, saborear, sentir, escuchar ni oler antes de comprarlos.

Inseparable

Un servicio es inseparable, porque no se pueden separar de su prestador,
tratese de una persona o una maquina. Si la persona ofrece el servicio, en tal
caso la persona forma parte de dicho servicio. Como el cliente también esta
presente cuando se produce el servicio, la interaccion entre el prestador y el

cliente se convierte en un rasgo especial de la comercializacion de servicios.

Variable

Un servicio es variable porque la calidad del servicio depende de quién lo
ofrece y de cuando, como y donde se ofrece. Kotler y Armstrong (1996),
coinciden en que la calidad de los servicios de un solo empleado varia de
acuerdo con la energia y el estado de animo que tiene en el momento que

establece contacto con cada cliente.

Perecedero

Un servicio es perecedero porque los servicios no se pueden almacenar para
venderlos o usarlos mas adelante. A manera de ejemplo los autores dicen que
los asientos vacios en horas de poco movimiento, no se pueden almacenar

para usar mas adelante, en momentos de mucho movimiento.
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2.1-4. Optimizacion de los servicios en la logistica

Kotler y Armstrong (1996), utilizan el término de Mercadotecnia Interactiva que
ellos lo definen como la calidad percibida del servicio, que a su vez dependera
sobre manera de la calidad de la interaccion entre el comprador y el vendedor.
Mantienen que en la comercializacion de servicios, la calidad del servicio
depende tanto del prestador del servicio como de la calidad del servicio
prestado, sobre todo en el caso de servicios profesionales.

Para marcar diferencia en cuanto a la competencia de pecios, las empresas de
servicios deben de desarrollar una oferta, una prestacion y una imagen
diferentes. La oferta puede incluir rasgos innovadores que distingan la oferta de
una empresa de las ofertas de la competencia.

Detallan ademas que, una de las formas principales para que la empresa de
servicios se pueda distinguir consiste en mayor calidad, en forma consistente,
qgue sus competidores. Muchas empresas estan descubriendo que los servicios
de excelente calidad les pueden dar una fuerte ventaja competitiva, que
conduce a un mejor desempefio de las ventas y las utilidades.

Agregan ademas, que los excelentes servicios se logran en otorgar facultades
a los empleados de servicios que estan en la linea del frente; en darles
autoridad, responsabilidad e incentivos para que reconozcan las necesidades
de los clientes, se interesen por ellas y las atiendan. Piensan en que las
empresas bien administradas satisfacen a los empleados y a los clientes, en
que las buenas relaciones con los empleados produciran buenas relaciones
con los clientes, segun Kotler y Armstrong (1996).

Al referirse a la logistica, Martin Christopher (2000), se hace la pregunta

¢ Tiene la logistica un lugar en el Servicio al Cliente?

Los profesionales de la logistica siempre han reclamado participacion en el
servicio a clientes ya que se han involucrado en este aspecto de manera algo
convencional. Sin embargo, hay poca evidencia de que hayan captado la
atencién de la direccion de la empresa por este hecho.
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2.1-5. Ubicacion de almacenes y programas;

Aunqgue la logistica para la ubicacion de almacenes solo se ha visto a la luz de
los intercambios con costos de transporte, también se ha usado para cumplir
niveles especificados de servicio al cliente, que en muchas ocasiones se han
determinado como aceptables 0 necesarios por razones competitivas, ademas
del aspecto estrictamente de ubicacion. Es frecuente que la logistica se
involucre en servicios especiales de almacenamiento como desembarques,

inventarios en transito y arreglos similares.

2.1-6. Apoyo centralizado de partes;

Esta practica es utilizada en empresas de alta tecnologia, introducida al final de
la década de 1950 y principios de la siguiente, adoptada por fabricantes
extranjeros de automoviles para tener una pocision dentro del mercado de
Estados Unidos, también es usada por fabricantes de equipo pesado con

clientes en todo el mundo.

2.1-7. Sistemas en linea;

Los profesionales de la distribucion y de la logistica se pueden acreditar como
los pioneros de los sistemas en linea que permiten una respuesta rapida y altos
niveles de servicio al cliente con costos minimos.

Martin Christopher (2000), agrega ademas que la logistica no termina, dice que
la logistica pernea toda la organizacién de la empresa. Pero los gerentes de
logistica y de distribucion deben percatarse que logistica no es otro nombre
para la distribucion fisica, y que sus empresas no pueden ser conducidas con
una filosofia de distribucion o servicios que tuvo mucha aceptacioén hace veinte
afos. Los ejecutivos de niveles superiores han expresado su interés en el
servicio al cliente y, al menos por ahora, ese interés parece que no incluye a la

logistica o a la distribucién.
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2.1-8. Mecanica y logistica del Comercio de Exportacion

Para Cateora (1997), exportar es esencial para todas las empresas
internacionales, desde la pequefia que vende en un solo pais hasta las
empresas globales. Los bienes fabricados en un pais, destinados para
mercados en otro, deben trasladarse a través de las fronteras para completar el
proceso. La mayoria de los paises controlan el movimiento de bienes que
cruzan sus fronteras, ya sea de salida (exportar) o de entrada (importar). Los
documentos de exportacién e importacion, los aranceles, las cuotas y otras
barreras para el flujo libre de bienes entre estados soberanos independientes

son requisitos que deben cumplir el exportador, el importador, o0 ambos.

Entre los requisitos de exportacion e importacion, estan;

Salida del pais Distribucién | Entrada en el pais
exportador fisica Importador
Licencias Embarque Aranceles, impuestos
Generales Internacional | Barreras no arancelarias
Validadas y logistica Estandares

Inspeccién
Documentacion Envase Documentacion
Declaracion de exportacion Cuotas
Factura Comercial Seguro Derechos
Factura de carga Licencias
Factura consular Certificados Especiales
Certificados Especiales Permisos de intercambio
y otros documentos y otras barreras

2.1-9. Documentos de exportacion

Cateora (1997), dice que cada embarque de exportacion requiere de varios

documentos para satisfacer las regulaciones gubernamentales que controlan la



22

exportacion, asi como para cumplir con los requisitos para las transacciones de
pagos comerciales internacionales.

Los documentos de exportacion son el resultado de los requisitos impuestos
por el gobierno exportador de los requisitos de los procedimientos comerciales
establecidos en el comercio exterior y, en algunos casos, del apoyo de los

documentos de importacion requeridos por el gobierno extranjero.

2.1-10. Regulaciones y Restricciones de la Exportacion y de la Importacion

Segun Cateora (1997), existen muchas razones por las que los paises imponen
alguna forma de regulacion y restriccion sobre la exportacion y la importacion
de bienes. Las regulaciones sobre exportacion pueden disefiarse con el fin de
conservar los bienes escasos para el consumo en el propio pais o con el fin de
controlar el flujo de bienes estratégicos que puedan dirigirse a enemigos reales
o potenciales. Las regulaciones de importacion pueden imponerse para
proteger la salud, conservar las divisas, establecer represalias econdmicas,
proteger a la industria nacional o para proporcionar beneficios en forma de
aranceles. Para cumplir con las diversas regulaciones, el exportador puede
estar obligado a adquirir licencias o permisos del pais de origen y asegurarse

de que el cliente potencial tenga los permisos necesarios para importar bienes.

2.1-11. Instalaciones Aduaneras Privilegiadas

En la obra de Cateora (1997), dice que para facilitar el comercio de
exportacion, los paises designan areas dentro de sus fronteras como areas
aduaneras privilegiadas, es decir, areas donde los bienes pueden importarse
para almacenamiento 0 procesamiento con aranceles pospuestos hasta que los
productos salgan de las areas designadas.

» Las zonas de libre comercio,

» los puertos libres,

» los depdsitos aduaneros,



23

Son tipos de instalaciones aduaneras privilegiadas que utilizan los paises para
promover el comercio exterior.

Ademas enfatiza que la mayoria de los paises tienen zonas de comercio
exterior o de libre comercio (ZLC), que mejoran la eficiencia del comercio
exterior para la empresa exportadora. En donde, la mayoria de las ZLC

funcionan de forma muy parecida independientemente del pais anfitrion.

2.1-12. Aplicabilidad de la Ley y Reglamento de Aduanas.

Jurisdiccion de Aduana Central.

La Legislacion de Costa Rica, mediante la Ley General de Aduanas y su
Reglamento, en el Capitulo IlI, Articulo 3, Inciso |, Pag.112, dice: “Aduana
Central comprende, la provincia de San José, los siguientes cantones: Central,
Escazu, Desamparados, Tarrazu, Aserri, Goicoechea, Alajuelita, Coronado,
Acosta, Tibas, Moravia, Montes de Oca, Dota, Curridabat, Pérez Zeledon, Leon
Cortes; y la provincia de Cartago.

Asimismo, clasifica a las empresas de acuerdo a la modalidad de exportacién 6
importacion, en regimenes aduaneros, que la Ley General de Aduanas Art. 109
define como; “las diferentes destinaciones a que pueden quedar sujetas las
mercancias que se encuentran bajo control aduanero, de acuerdo con los

términos de la declaracién presentada ante la autoridad aduanera”.
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2.1-13. Empresas clientes de Corporacion Aeromar S.A.

Jurisdiccion de Aduana Central.

La tabla que a continuacién se refiere nos muestran los clientes a los que
Corporacion Aeromar S.A. ofrece los Servicios Logisticos, que suman en su
totalidad a 21 empresas distribuidas en la Jurisdiccion de Aduana Central que

es el foco de investigacion.

Tabla N°1
Empresas Clientes de Corporacion Aeromar S.A.
Jurisdiccion Aduana Central

NOMBRE DE LA EMPRESA TELEFONO
Alcoa 573-11-45
Aguila Eléctrica 261-1515
Alimentos Kamuk 574-6203
Asociados Globales 257-1501
Casa West 256-0426
Chemtica 261-2424
Didema 272-0579
Durman Esquivel 223-9411
Exclusividades Simon 257-0966
Fibras de Centroamérica 286-0919
Firestone 209-7327
Gerber 590-1952
GlaxoSmithkline Beecham 206-6244
Hotelera Cali 298-0000 — 298-0113
Industrias Fotograficas — IFSA 223-1444
Inversiones Xtreme 520-0603
Laboratorios Zepol 272-1015
Leonisa 257-6622
Novartis 537-0909
Pelarica 533-3469
Primenca 443-1000
Sociedad Automotora de Vehiculos | 284-8900
Automotores - SAVA

Fuente: Elaboracion propia con datos facilitados de Corporacion Aeromar S.A.
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En la Tabla N° 2 se observan los Clientes a los que Aeromar brinda los
Servicios de Logistica en Aduana Central a nivel Nacional como Internacional,
tanto de Exportaciones como de Importaciones.

La Legislacion de Aduanas también clasifica a las empresas, dependiendo de
la modalidad de exportacién 6 importacion va a definir el régimen de aduana al
que pertenece.

A continuacion, un cuadro que divide las empresas clientes de Corporacion

Aeromar de acuerdo al Régimen de Aduana al que pertenecen.

Tabla N2 2

Empresas Clientes bajo el Régimen de Perfeccionamiento Activo y Zona

Franca

NOMBRE DE LA EMPRESA REGIMEN ADUANERO

Alcoa

Zona Franca

Alimentos Kamuk

Perfeccionamiento Activo

Fibras de Centroamérica

Perfeccionamiento Activo

Firestone

Perfeccionamiento Activo

GlaxoSmithkline Beecham

Perfeccionamiento Activo

Leonisa Perfeccionamiento Activo
Novartis Perfeccionamiento Activo
Pelarica Perfeccionamiento Activo

Fuente: Elaboracion propia con datos extraidos de Corporacion Aeromar S.A.
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Tabla N2 3

Empresas Clientes bajo el Régimen de Importacion Definitiva.

NOMBRE DE LA EMPRESA REGIMEN ADUANERO
Aguila Eléctrica Importacion definitiva
Asociados Globales Importacion definitiva
Chemtica Importacion definitiva
Didema Importacion definitiva

Durman Esquivel

Importacion definitiva

Exclusividades Simén

Importacion definitiva

Hotelera Cali

Importacion definitiva

Industrias Fotograficas — [IFSA

Importacion definitiva

Inversiones Xtreme

Importacion definitiva

Laboratorios Zepol

Importacion definitiva

Primenca

Importacion definitiva

Sociedad Automotora de Vehiculos

Automotores — SAVA

Importacion definitiva

Fuente: Elaboracion propia con datos extraidos de Corporacion Aeromar S.A.
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CAPITULO III

Marco Metodolégico

3.1.- Tipo de Investigacion

El trabajo de investigacion, por su naturaleza tiene un alcance de estudio
cualitativo, ya que se pretende investigar a los actores (cliente, servicio al
cliente) para conocer sus impresiones y asi determinar las consecuencias para
Aeromar S.A. permitiendo obtener resultados aplicables al mejoramiento de los

servicios de logistica.

3.2.- Fuentes de Informacion

Los instrumentos utilizados para la recoleccibn de los datos fueron
seleccionados de fuentes primarias: libros de texto afines al tema en
investigacion, donde fue extraido y recopilado solo informacion relevante y
necesaria relacionado con el problema. Fue utilizado este instrumento por la
confiabilidad de los mismos y por la riqueza técnica en el tema a investigar.

Asimismo, también se utilizé como herramienta de recoleccion de datos,
fuentes terciarias (Internet) como base para la aplicacion de conceptos técnicos

en el area de la logistica.

3.3.- Muestreo

La muestra que se utilizara tendra un enfoque cualitativo en el cual, debido al
reducido tamafio de la poblacion que representa el foco de estudio, no se
aplicé analisis estadistico como tal, en su lugar se aplico el instrumento de
recoleccion de datos a cada uno de los representantes de la poblacion, de la
cual se obtuvieron los resultados para responder al problema de la
investigacion.

Dicha poblacién comprende a las empresas clientes conformadas por veintiuna
empresas en la jurisdiccion de la Aduana Central que es el foco de
investigacion y dieciséis empleados de los departamentos que tienen que ver

con los servicios de logistica de Aeromar S.A.
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3.4.- Instrumentos de Recoleccion de datos

Los instrumentos de recoleccion de datos utilizado es la aplicacion de dos
encuestas, una dirigida a las empresas clientes y la otra al personal de la
comparfiia relacionada con los servicios.

Se utilizé la anterior técnica, porque permite que en la investigacion se
identifiquen las actitudes negativas o positivas para asi poder enfrentar las

debilidades de la empresa.

3.5.- Alcances y limitaciones de la investigacion

La investigacion tiene como propoésito delimitar las debilidades en cuanto a los
servicios logisticos de exportacion e importacion de Corporacién Aeromar S.A.,
para tener un respaldo del porque se debe reestructurar un proceso. Esto por
cuanto en los ultimos afios no ha tenido cambios en su estructura logistica en
el area de la exportacion e importacion, situacion que le resta eficiencia para
con sus clientes.

Por lo anterior se tomara como parametro de medida, entrevistas con las
empresas clientes de la Corporacion, asi como con el personal de los
Departamentos de Servicio al Cliente y Pedimentacion de la empresa, para el
conocimiento mas a fondo de sus inquietudes respecto al servicio que ofrecen.
El mejoramiento de los servicios obedece también, al crecimiento de las
exportaciones en Costa Rica en los ultimos afios vy, la proliferacion de nuevas
empresas de servicios, que hace que las empresas se mantengan en el
mercado siempre y cuando optimicen sus servicios.

El tema de investigacion se debe a que ya existe un proceso de logistica en
Corporacién Aeromar, sin embargo se hace necesario identificar debilidades
suscitados en el proceso, a raiz de que se han visto deficiencias en los

servicios logisticos.
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CAPITULO 1V

Analisis e Interpretacion de Resultados.

4.1.- Introduccion.

El andlisis e interpretacion de los datos que se incluyen en este capitulo, fueron
obtenidos por medio del analisis documental sustraido de informacion
suministrada por los Departamentos de Recursos Humanos, Servicio al Cliente,

Facturacion y Ventas de Corporacion Aeromar S.A.

Es importante también considerar la informacién que se recopila mediante la
observacion en el trabajo de campo, durante las entrevistas a los clientes y las
visitas a los diferentes Departamentos de Aeromar y Empresas en el que el fin

de lucro son los Servicios.

Otra forma en las que se recopilaron datos fue por medio de la aplicacion de
dos cuestionarios, uno a los clientes y el otro al departamento de servicio al

cliente y pedimentacion de Aeromar S.A.

A continuacion, se representan mediante graficos y sus interpretaciones, los
datos recopilados en el trabajo de campo, mediante encuestas aplicados a los

clientes y a funcionarios de Corporacion Aeromar S.A.
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4.2.- Analisis de la encuesta aplicada a las empresas clientes de Corporacion

Aeromar S.A.

Grafico # 1

Calificacion del Departamento de Servicio al Cliente

Muy bueno
23%

Malo
18%

Regular Bueno

14% 45%

OMuy bueno B Bueno U Regular 0 Malo

Fuente: Elaboraciéon propia, con datos suministrados por los Clientes de
Aeromar S.A.

Con respecto al Gréfico # 1, los clientes consideran que el servicio que reciben
de Aeromar S.A. es positivo en un 68% (bueno (45%) y muy bueno (23%)).
Mientras que un 18% de los clientes consideran el servicio malo y, un 14% de

los encuestados contestaron regular.
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Grafico # 2

Tiempos oportunos para revision de
mercancias.

O Medio dia B Un dia O Otro

90%
80% +——
[0) -
28;‘: 7% 3%,
50% -
40% 4
30% 4
20% -+

o 11 e
0%

Previo Revision

Examen Fisica

Fuente: Elaboracion propia con datos suministrados por los clientes de
Aeromar S.A.

En el Gréfico anterior se presentan dos variables el Previo Examen de las
mercancias y la Revision Fisica de las mercancias.

Se establece mediante este grafico que en promedio un 75% de los clientes
requiere de medio dia para que Aeromar le realice los Previos Examenes y las
Revisiones Fisicas, un 15% de los encuestados requieren de un dia mientras
gue, un 9% de los clientes responden a la casilla de Otro, coincidiendo en su
respuesta para ambas variables, aduciendo en que el tiempo requerido

dependera del tipo de la mercancia a revisar.
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Grafico # 3

Frecuencia de transportes utilizados por los Clientes de
Aeromar S.A.

O Terrestre B Aéreo O Maritimo

Fuente: Elaboracion propia con datos suministrados por los clientes de
Aeromar S.A.

De los transportes utilizados en el Comercio Internacional (terrestre, aéreo,
maritimo) el utilizado por los clientes de Corporacion Aeromar es el Transporte
Maritimo con un 50%, esto obedece, segun los clientes al bajo costo en el
mercado, también obedece al tipo de mercancia que se trasiega y a la cantidad
de mercancia.

En segundo lugar esta el transporte Terrestre (32%) que lo utilizan en el area
de Centroamérica y le sigue el transporte aéreo (18%) el cual los clientes lo

utilizan para entregas rapidas y courier.
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Grafico # 4

Tiempo oportuno para entregar documentos a Aeromar

Y

O Anticipado B Un dia 0O Dos dias 0 Otro

Fuente: Elaboracion propia con datos suministrados por los clientes de
Aeromar S.A.

Respecto al Gréafico # 4, un 68% de los clientes entrega la documentacion en
un dia, un 22% toma dos dias para entregar la documentacion y, un 5% de los
clientes dicen durar entre tres y cinco dias, aduciendo que es el tiempo
estimado que le llegan la documentacion.

Solo un 5% de los clientes entregan la documentacion de forma anticipada.



Grafico ¢ 5

Tiempo opurtuno para que Aeromar realice tramites en Aduana.

O Medio dia B Un dia O Dos dias O Otro

Fuente: Elaboracion propia con datos suministrados por los clientes de
Aeromar S.A.

La duracién de un tramite en Aduana para la mayoria de los clientes (68%)
considera que un dia es el tiempo Optimo para estos tramites, un 14% revela
que dos dias y, un 9% de los encuestados respondio en la casilla de Otro. Este
altimo porcentaje minoritario aducen que dependiendo del tramite en la Aduana
asi van a requerir de la agilidad para realizar dichos tramites.

Existe otro grupo de clientes (9%) que consideran oportuno medio dia para que

Aeromar S.A. le realice los tramites en Aduana.
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Grafico t 6

Consideracion de los seguimientos de Aeromar a los
reclamos de los clientes en Aduana Central.

50%
18%
8 Muy bueno B Bueno
O Regular OMalo

Fuente: Elaboracion propia con datos suministrados por los clientes de
Aeromar S.A.

Este Grafico indica la incidencia / relacién que tiene el servicio de la Aduana
Central con el servicio que brinda Corporacion Aeromar a sus clientes, bajo
este contexto un 68% de los encuestados opinan que cuando surgen
inconvenientes en la Aduana Central el servicio que reciben es Malo.

Un 23% dice ser un servicio Bueno y sélo un 9% de los clientes da una

respuesta positiva (Muy bueno)



36

Grafico # 7

Relacion del Departamento del Servicio al Cliente y el
Cliente

O Muy bueno B Bueno U Regular O Malo

Fuente: Elaboracion propia con datos suministrados por los clientes de
Aeromar S.A.

Con respecto al Grafico # 7, los clientes consideran que la relacién existente
con el Departamento de Servicio al Cliente es relativamente bueno (55%),
mientras que un 27% mantiene una relacion regular y, un 18% de lo clientes no

tienen buenas relaciones interpersonales.
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Grafico # 8

Calificacion de las tarifas establecidas por Aeromar S.A.

O Caro BMuy Caro UBarato U Relativamente barato

Fuente: Elaboracion propia con datos suministrados por los clientes de
Aeromar S.A.

Con respecto a la competencia, los clientes encuestados coinciden que los
costos de Corporaciéon Aeromar es atractivo en un 91% (Relativamente Barato
(50%) y Barato (41%)), y, que nadie consideré a las tarifas de Aeromar como
Muy Caro.
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4.3.- Analisis de la encuesta aplicada a los departamentos inmersos en la
Logistica del Servicio al Cliente de Corporacion Aeromar S.A.

Gréafico# 9

Calidad en el Servicio del Departamento de Mensajeria de Aeromar
S.A.

O Medio dia B Un dia O Otro

Fuente: Elaboracion propia con datos suministrados por el Departamento de
Servicio al Cliente de Aeromar S.A.

Los encuestados en su mayoria (88%) coinciden en que el servicio de
mensajeria debe de ser agil y, determinan un tiempo éptimo o de calidad de
medio dia para que les brinden el servicio. Un 12% (Otro) depende de terceras
personas para necesitar del servicio de mensajeria, explican que se da esta
situacion cuando requieren de permisos de salud o de otro tipo, de la cual a
veces son extendidos entre dos, tres 0 mas dias. De los entrevistados, ninguno
crey0 necesario un dia de duracion para un servicio de mensajeria, pues

consideran que atrasaria los tramites posteriores del servicio logistico.
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Grafico £ 10

Calificacion de los controles aplicados a los documentos

antes de salir para la Aduana Central.

O Siempre B Casi siempre U Algunas veces U Casi nunca W Nunca

Fuente: Elaboracion propia con datos suministrados por el Departamento de
Servicio al Cliente de Aeromar S.A.

Las personas encuestadas de los Departamentos Logisticos de Aeromar S.A.
coinciden que “Algunas veces” los documentos se les aplica el control de
calidad (56%), que consiste en una revision exhaustiva del orden,
clasificaciones arancelarias y, la documentacion completa para la presentacion
de los tramites en aduana, un 38% aduce que este control se realiza casi
siempre, mientras que el resto de los entrevistados menciona que Siempre se
realizan los controles a la documentacion (6%).

Todos respondieron que los controles nunca se dejan de aplicar.
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Grafico # 11

Tiempos considerados los apropiados por Servicio al Cliente de
Aeromar S.A. para la atencion al Cliente en forma personal

I
.

O 15 minutos W 30 minutos 45 minutos O Otro

Fuente: Elaboracion propia con datos suministrados por el Departamento de
Servicio al Cliente de Aeromar S.A.

De acuerdo al grafico #10, el personal de Servicio al Cliente de Aeromar S.A.
(44%) considera que el cliente es el mas importante para la Agencia, el cual se
debe de atender sus expectativas sin tomar en consideracion el tiempo,
expresan que para una mejor organizacion interna, es necesario cita previa.

Mientras que aproximadamente entre el 12% y el 25% de los encuestados,
considera tiempos que van de los 15 a los 45 minutos para la atencion personal

al cliente.
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Grafico # 12

Tiempos apropiados considerados por Servicio al Cliente de
Aeromar S.A. para la atencion al Cliente, via telefonica

O Un minuto M Tres minutos O Cinco minutos O Otro

Fuente: Elaboracion propia con datos suministrados por el Departamento de
Servicio al Cliente de Aeromar S.A.

Con respecto al gréfico anterior, el departamento de Servicio al Cliente (69%)
considera un minuto para atender al cliente via telefonica, un 19% contesta que
la duracion para atender al cliente por teléfono depende de la necesidad del
mismo en el momento, un 12% dice que tres minutos es necesario, por lo que
ninguno de los entrevistados estuvo de acuerdo con esperar mas de tres

minutos si la situacién no lo amerita.
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Grafico # 13

Tiempos considerados de calidad por Servicio al Cliente, para tramites

en la Aduana Central.

O Medio dia O Un dia O Dos dias B Otro

Fuente: Elaboracion propia con datos suministrados por el Departamento de
Servicio al Cliente de Aeromar S.A.

En cuanto a la calidad del servicio de correduria aduanera el grafico demuestra
que un 50% de los entrevistados requieren de Medio dia para un tramite en
Aduana. Un 31% considera Un dia para tramite en la Aduana, un 19% coincide
en que se depende del tipo de tramite que se realice en la Aduana
(exportacion, importacion), mientras que ninguno de los entrevistados esta de

acuerdo a que se dure dos dias para tramite en la Aduana Central.
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Grafico ¢ 14

Tiempos apropiados por Servicio al Cliente de Aeromar S.A. para
recibir permisos fitosanitarios para tramites en Aduana Central

31%

44%

6%

O Medio dia B Un dia O Dos dias O Otros

Fuente: Elaboracion propia con datos suministrados por el Departamento de
Servicio al Cliente de Aeromar S.A.

Mediante la entrevista se constata que el personal entrevistado requiere de los
permisos de forma urgente considerando Medio dia (44%) maximo para
obtener los mencionados permisos. Algunos de los entrevistados (31%) aducen
que los permisos no se pueden tener en medio dia, lo que no pueden precisar
el tiempo para obtenerlo, porque dependen de terceras personas o entidades
del gobierno de Costa Rica 6 del pais Importador.

Mientras que alrededor de un 13% de los encuestados consideran entre uno y

dos dias para obtener dichos documentos.



Grafico # 15

Veracidad de las instrucciones entregadas al Departamento de
Pedimentacion, por parte del Departamento de Servicio al
iente

0%

O Muy bueno B Bueno U Regular O Malo

Fuente: Flaboracion propia con datos suministrados por el Departamento de
Servicio al Cliente de Aeromar S.A.

Los entrevistados mencionan estar cumpliendo con las expectativas que se
plantean para brindar mejor servicio al Departamento de Pedimentacion,
debido a lo anterior es que alrededor de un 47% menciona que esta parte del
trabajo interno es una de las mas positivas, mientras que un 6% de los
entrevistados califica el trabajo como regular y ninguno de los encuestados

considero el servicio como “malo”.
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Grafico £ 16

Departamentos importantes en la Logistica de Servicio al Cliente de
Aeromar S.A.

B Servicio al Cliente B Pedimentacion O Unidad Técnica B Recepcion 0O Otro

Fuente: Elaboracion propia con datos suministrados por el Departamento de
Servicio al Cliente de Aeromar S.A.

Segun el Gréfico # 16, nos demuestra que los Departamentos mas importantes
para que Corporacion Aeromar S.A. brinde los Servicios Logisticos a sus
clientes son, en orden descendente; Servicio al Cliente (44%), Unidad Técnica
(31%), Pedimentacion (19%), Recepcion (6%) y Otro, del cual no se obtuvo por
parte de los entrevistados departamento alguno que le pareciera tan importante
como los ya mencionados.
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Grafico # 17

Quejas comunes que se presentan por parte de los Clientes de
Aeromar S.A.
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O Atrasos de Aeromar en los tramites O Atrasos de la Aduana en los tramites
5 (C)orrupcién por parte de Aeromar 8 Corrupcion por parte de la Aduana
tros

Fuente: Elaboracion propia con datos suministrados por el Departamento de
Servicio al Cliente de Aeromar S.A.

Respecto a las quejas mas comunes que se reciben de los clientes en cuanto
al servicio recibido por Aeromar S.A. estan los atrasos de los tramites en
Aduana Central (50%), le sigue la corrupcion que se da en el Sistema
Aduanero por parte de las Aduanas y algunas Agencias de Aduana (38%).

Se refleja un 6% de los encuestados, del cual uno de los grupos dice recibir
qguejas, en el cual los clientes relacionan los atrasos en sus tramites a la
compania. Por altimo, los diferentes Departamentos de Aeromar al que se les
aplicé la encuesta, coincidieron en que no reciben quejas de sus clientes por
corrupcion, debido a que no es politica de Corporacion Aeromar S.A. este tipo
de practicas.

Destacandose que ninguno de los encuestados ha tenido un solo caso de

corrupcion por parte de los empleados de Aeromar S.A.
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CAPITULO V

5.1- Conclusiones y Recomendaciones.

La investigacion permitio identificar los factores que inciden en la calidad de los
servicios logisticos que la compafia ofrece, gracias a ello, se determinan las
principales debilidades encontradas por los clientes y por el personal

relacionado con la logistica de Aeromar S.A.

Como primer punto se menciona el tiempo, que se refiere a la agilidad con que

se responde a los servicios requeridos por las empresas clientes, situacion que

ha jugado un papel importante desde los inicios de la logistica, maxime en el

entorno global actual.

Es una debilidad, porque las empresas clientes requieren que sus tramites se

realizan de forma expedita y, de no encontrar respuestas buscaran alternativas

a sus requerimientos, que en un mundo globalizado donde la competencia en

el mercado es agresiva seria inminente la pérdida del cliente.

A raiz de lo anterior, el estudio identifico los puntos que afectan el servicio que

Aeromar brinda, esto segun los clientes:

» Tiempo de respuesta en los previos examenes de las mercancias,

» Tiempo de duracidon en las revisiones fisicas de las mercancias que son
objeto de Exportacion 6 Importacion,

» Anticipacion en la entrega de la documentacién para tramites en Aduana.

Segun el personal encuestado de Aeromar, la debilidad en los servicios es:

» Ausencia de tiempos, establecidos para la atencion al cliente tanto en forma
personal como via telefénica.

» Mejorar la capacidad de reaccion en los tramites de Aduana, a pesar que los
clientes consideran que un dia es el apropiado, el personal encuestado de la

comparniia reconsidera medio dia en dichos tramites.



48

Es importante mencionar la importancia de las revisiones fisicas o previos
examenes y la solucién a la misma, ya que con ellos se obtienen criterios
suficientes para la clasificacion de las mercancias a pagar impuestos y el de
controlar que lo Exportado 6 Importado sea en realidad lo descrito en las
facturas comerciales, es un proceso regulado por la Ley General de Aduanas y
sus Reglamentos en Costa Rica, lo que implica la seriedad a la hora de
realizarlo, es importante el mejoramiento para que el sistema del Servicio
Logistico de Aeromar funcione, de no ser asi, la Agencia y las empresas
clientes sufririan castigos, multas o suspensiéon de garantias y derechos que el
Ministerio de Hacienda y la Direccion General de Aduanas les acredita.

La investigacion permitid6 determinar amenazas en los servicios, de las cuales
menciona la dependencia ante terceras personas o entidades del Gobierno que
estan relacionados con el Comercio Internacional y los tramites de rigor para
las Exportaciones e Importaciones en Costa Rica y son determinados por los

clientes como un inconveniente por parte de estas instituciones,

Se identific6 también la imagen, como amenaza a los servicios de la compaiiia,

ya que es la carta de presentacion ante los clientes y las instituciones del
Gobierno recaudadoras de impuestos, lo que pondria en peligro la estabilidad
de la empresa en el mercado. La encuesta permitié6 constatar en este punto
como negativo, la relacion laboral entre el personal de servicio al cliente con la

empresa cliente.

La investigacion determind deficiencias en la calidad de los servicios de

logistica de la compafiia, en cuanto a la:

» Agilidad en los servicios del departamento de mensajeria.

» Revision de los documentos antes de presentar en la Aduana, para evitar ser
rechazados.

Situacidbn que se convierte en amenaza para la compafiia en el buen

desempeiio de los servicios que ofrece a las empresas clientes.
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Otro de los factores encontrados en la investigacion, que se convierten en
amenaza y, que inciden indirectamente con la compaiiia, es la corrupcion, no

tiene relacion alguna con la empresa, sin embargo influye en la calidad de los

servicios que ofrece y, la imagen del sector ante clientes y terceros.

Durante el trabajo de campo y mediante la observacion se constaté que en

muchos de los casos y para agilizar los tramites en la Aduana se ofrecen

regalias econdmicas a funcionarios que las aceptan, actos que conllevan a las
siguientes situaciones:

» Competencia desleal en los servicios logisticos de las Agencias de Aduanas
gue actlan de forma responsable y ético, ante esta situacién sus tramites
requeriran de mas revisiones burocraticas por solo el hecho de no pagar
para que el servicio sea expedito.

> Irresponsabilidad de las agencias que acostumbran estas practicas, en
cuanto que estas regalias terminan sumandose al precio real de la
mercancia importada o exportada, lo que significa que somos los
consumidores los que pagamos estas deficiencias en el Sistema Aduanero

de Costa Rica.

El estudio permitié identificar fallas en los servicios logisticos de la compaiiia,
que de no realizarse los cambios necesarios para solucionarlos, el impacto
seria a nivel general y no solo en los departamentos inmersos en los servicios
de logistica de la empresa, afectaria en la credibilidad de la agencia ante los
clientes y ante Instituciones del Gobierno, esto acarrearia otros problemas
como la pérdida de sus clientes y la imagen que va a tener en el mercado,
seria sensible ante los embates de la competencia, que en lo consecuente,
dificultaria la presencia en un mundo globalizado y disminuiria la oportunidad
de atraer nuevos clientes o ingresar a terceros mercados.

Si bien es cierto los servicios logisticos de la compaiiia tienen deficiencias, en
algunas areas tiene sus fortalezas en aspectos importantes para el cliente, tal
es el caso del precio, del cual un 91% de los clientes encuestados lo

consideran atractivo y rescatan la situacion con respecto a otras empresas que
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brindan similar servicio y a un mayor costo. A esta relacion se une la diversidad

en los servicios logisticos que ofrece la Agencia, en el cual los precios lo

mantienen actualizado de acuerdo al mercado.

En la aplicacion de la encuesta, los clientes consideraron que la calidad en los

servicios logisticos tiene deficiencias y lo divide en dos éareas:

» Las deficiencias propias de Aeromar.

» Las deficiencias en el servicio que son generadas por terceras personas, en
este caso de entidades del Gobierno y, que influye en la calidad del servicio

logistico de la Agencia.

Como es de esperar, dentro de las debilidades de una compaiiia, surgen
buenas oportunidades que en la medida que se aprovechen, la balanza
inclinada tiende a restablecerse.

Mediante la investigacion se identific6 como una oportunidad el hecho de que
ninguno de los clientes considero las tarifas de la compafia como muy caro,
situacion del cual la empresa ha mantenido a sus clientes.

Otra de las oportunidades importantes que se establece es que existen
controles de calidad a los documentos que se presentan en la Aduana para
evitar contratiempos en el servicio por la omisién de algin documento requisito

del pago de los impuestos de las mercancias.

El renombre que se crea una empresa en el mercado es importante para su
supervivencia, Aeromar S.A. sembro la buena semilla desde sus inicios del cual
por muchos afios ha recogido buenos frutos, esto queda demostrado en la
fidelidad de sus clientes y el continuo crecimiento desde sus inicios, que a
pesar de las situaciones negativas encontradas, las empresas clientes confian
en el mejoramiento de los servicios.

Esta situacion, para la compafiia seria una alternativa clara y un compromiso
para con el cliente, en tomar las debilidades como arma para mejorar y
optimizar los servicios.

Otra de las alternativas y que se torna como fortaleza es la honestidad,

honradez y decencia de los colaboradores de la empresa y, que debido a los
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actos indebidos que se suscitan en las aduanas es que Aeromar tiene definido
buenos principios, que han servido en su reputacion.

Lo anterior sin duda es una de las armas que le ha funcionado en los ultimos
afos con la entrada de la globalizacion, en donde la competencia es muy fuerte
y, los clientes mas exigentes debido al flujo de las mercancias en el Comercio

Internacional.

Con la investigacion llevada a cabo y con las informaciones recolectadas
mediante las encuestas, posibilitan sugerir que se necesitan realizar los

cambios en los puntos donde se demostraron deficiencias.

Por parte de las empresas clientes y de los funcionarios de Aeromar y, con
base en los resultados del estudio se hace necesario actualizar a los
empleados de la compafiia con las nuevas corrientes de pensamientos de los
servicios logisticos mediante charlas, foros, dandoles libertad al aprendizaje y

asi ampliar los horizontes en el tema de los servicios.

Tras la investigacion se vislumbré la importancia de establecer tiempos en la
atencion de los clientes en la modalidad de atencion personalizada y atencion
via telefénica, el cual no ha sido establecido y, que en materia de servicios

pronto y veraz es importante implementar.

Por ultimo, a raiz del estudio y como sugerencia de los encuestados se
concluyo en la relevancia que tiene para Aeromar mejorar la calidad de los
servicios ya que la misma le daria una imagen ante el sector empresarial y ante
entidades del gobierno, le daria mayor presencia y mayor competitividad en el

mercado nacional e internacional.
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CUESTIONARIO
CLIENTES

1) ¢Como considera / califica el servicio del Depar  tamento de Servicio al Cliente?

1.1. Muy bueno ( ) 1.3. Regular ()
1.2. Bueno () 1.4. Malo ()

2) ¢Qué tiempo considera oportuno / razonable para la revision de la mercancia?

Revisién Previa: 2.1. Medio dia ( ) 2.2.Undia () 2.3.0tro ()

Revisiéon Fisica: 2.1. Medio dia () 2.2.Undia () 2.3.0tro ()

3) ¢ Cuél de los medios utiliza para Exportar e Impo  rtar su producto?

3.1. Terrestre ( ) 3.2. Aéreo () 3.3. Maritimo ()

4) ¢ Cudl es el tiempo oportuno que requiere para br  indar la documentacion completa

a la Agencia de Aduana?

4.1. Anticipado () 4.3. Dos dias () 4.5.Otro ()
4.2. Un dia () 4.4, Tres dias ()

5) ¢Qué tiempo considera oportuno para que la Agenc ia de Aduana le realice el

tramite aduanal?

5.1. Medio dia () 5.3. Dos dias ()
5.2. Un dia () 5.4. Otro ()

6) ¢Como califica / considera la atencion a sus pro  blemas en la aduana, por parte

de la Agencia?

6.1. Muy bueno () 6.3. Regular ()
6.2. Bueno () 6.4. Malo ()



7) ¢Qué opinién le merece la relacion entre el Ejec

empresa?
7.1. Muy bueno () 7.3. Regular ()
7.2. Bueno () 7.4. Malo ()

8) ¢Como califica la tarifa establecida por Aeromar?

8.1. Caro 8.3. Barato

8.2. Muy caro 8.4. Relativamente barato

utivo de su cuenta y su



1.1.
1.2.

2.1.
2.2.

3.1.
3.2.

4.1.
4.2.

5.1.
5.2.

6.1.
6.2.

CUESTIONARIO
AEROMAR
¢ Qué tiempo considera oportuno para que el Depar tamento de Mensajeria

entregue los documentos al Departamento de Servicio al Cliente?

Medio dia () 1.3.0tro ()
Un dia ()

¢ Califiqué la frecuencia en el que los controles de calidad son aplicados a los
documentos de trdmite en aduana?

Siempre () 2.3. Algunas veces () 2.5.Nunca ()
Casi siempre () 2.4, Casi nunca ()

¢Cuanto tiempo se considera apropiado para la at encién al cliente en forma

personal?
15 minutos () 3.3. 45 minutos ()
30 minutos () 3.4. Otro ()

¢,Cudl es el tiempo que considera el apropiado pa ra atender a los clientes por via

telefénica?

I1minuto () 4.3. 5 minutos ()
3 minutos () 4.4. Otro ()

¢, Considere el tiempo adecuado para los tramites que se realizan en la Aduana

Central?
Medio dia () 5.3. Dos dias ()
Un dia () 5.4. Otro ()

¢, Como considera / califica el respaldo de la Reg ional Central y el Departamento

de Servicio al Cliente al Departamento de Pedimenta  cién?

Muy bueno () 6.3. Regular ()
Bueno () 6.4. Malo ()



7. ¢Cual es el tiempo que considera el apropiado pa ra recibir los permisos
fitosanitarios concernientes a los tramites de Expo rtacion e Importacién?

7.1. Medio dia () 7.3. Dos dias ()
7.2. Undia () 7.4. Otros ()

8. ¢Qué opinion le merece las instrucciones dadas p or el cliente y el asesor
personalizado al Departamento de Pedimentacion?

8.1. Muy bueno () 8.3. Regular ()
8.2. Bueno () 8.4.Malo ()

9. ¢Qué departamentos en la compafiia le parece que  son vitales mejorar para que

el cliente perciba un mejor servicio?

9.1. Servicio al Cliente () 9.3. Unidad Técnica ( )
9.2. Pedimentacion () 9.4. Recepcion ()

10. ¢Cuales son las quejas que mas presentan los ¢l  ientes?

10.1. Atrasos por parte de Aeromar, en los tramites
10.2. Atrasos por parte de Aduana, en los tramites
10.3. Corrupcion por parte de Aeromar

10.4. Corrupcion por parte del Sistema Aduanero

10.5. Otros



