Atencion y servicio al cliente

Breve descripcion:

Se establecen todos los conceptos generales sobre atencién al cliente y
proveedores, de acuerdo a los parametros establecidos en la norma de atencién a
clientes y proveedores, segun requerimiento y procedimientos del servicio visto desde

la logistica.
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Introduccion

Video 1. Introduccién a la atencidn y servicio al cliente

Introduccion

Rafael Rodriguez Cuéllar

Instructor del Centro de la Industria,
la Empresa y los Servicios en Neiva, Huila.

k TThfraéStructura de
“wérea!

ncionales

Enlace de reproduccion del video

Sintesis del video: Introduccion a la atencidn y servicio al cliente

Hola, continuamos el proceso formativo con el presente componente formativo

“Atencion y servicio al cliente”.

La planeacidn estratégica es una herramienta que permite a las organizaciones
prepararse para enfrentar las situaciones que deparara el futuro y busca orientar sus
esfuerzos al cumplir esas metas realistas de desempefio. Es necesario conocer y
aplicar los elementos que intervienen en el proceso de planeacién y dentro estos se

encuentra la logistica de servicio al cliente, que cobra cada vez mds importancia para

Grupo de Ejecucion de la Formacion Virtual


https://www.youtube.com/watch?v=j-gV9O8eeQw

SENA

N

encontrar los objetivos organizaciones trazados y enfocados a garantizar la plena
satisfaccién del cliente; la empresa debe entender que se cuenta con toda una
infraestructura de areas funcionales que trabajan dia a dia para lograrlo, ademas de

herramientas que permiten medir el nivel de servicio y la trazabilidad.

Se trabaja para el servicio al cliente en razén a la importancia de los
proveedores y los clientes y del rol principal de la logistica empresarial en la

planeacion operativa.

Se esta enfocada en los procesos, subprocesos, actividades y tareas logisticas
como el aprovisionamiento, transporte, almacenamiento, distribucion de productos y

demas.

Se sigue trabajando con la trazabilidad como elemento de avance y de
medicidn de los indicadores de servicio con relacion a los clientes y colaboradores. El
servicio en la organizacion busca esencialmente satisfacer aquellas necesidades que

presenta el cliente, cumpliendo los protocolos de servicios realizados para esto.

Se le anima a revisar este material en su totalidad, sabemos que va a ser
valioso para su proceso formativo en busca del buen servicio que tanta falta hace en

la industria nacional. jExitos!
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1. Elclientey la planeacidn estratégica

Para iniciar se dara una vista grande de lo que significa el cliente en el proceso de
la planeacidn estratégica, tal como se relaciona en el siguiente video:

Video 2. Conceptos generales de clientes y proveedores

-

e ’@'{%’letamente satisfecho

Enlace de reproduccion del video

Sintesis del video: Conceptos generales de clientes y proveedores

Lo primero es entender que la planeacion estratégica tiene un enfoque
fundamental medido por el cliente y su relacién directa con la empresa o institucion,
las empresas entienden como cliente a todas las personas que hacen parte de la
entidad mirando hacia adentro o hacia afuera buscando la satisfaccion de todo el

equipo para la mejora del servicio y en lo posible, buscar también que el cliente
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externo se vuelva el prosumidor de la marca llegando inclusive a recomendarla con

otros clientes potenciales.

La relacion cliente-proveedor se define como la relacion que existe entre las
personas beneficiarias de un proceso o compradores (los clientes) y las que crean las

entradas o entregan el resultado de dicho proceso (los proveedores).

Las partes involucradas en la cadena son los proveedores y los clientes; los
proveedores, son una persona natural o juridica que suministra a las organizaciones,
con sus recursos, los requerimientos y/o suministros necesarios para que estas
puedan llevar a cabo su actividad; entre tanto, los clientes, son los que reciben un

bien o servicio a cambio del pago correspondiente.
Dentro de esta relacidn cliente-proveedor, existen dos tipos de cadena:
J Cadena cliente — proveedor externo: es la que forman el
Proveedor — Organizacion - Cliente.

J Cadena cliente - proveedor interno: es la que esta formada por las

distintas actividades de la organizacion.

Estas cadenas se encaminan a uno de los objetivos primordiales de la relacion
entre el proveedor y el cliente, y es que el consumidor final reciba un bien o servicio

con el cual quede completamente satisfecho.

La relacion de satisfaccion esta enmarcada en calidad, por ello, citando a
Jauregui (2018) que a su vez cita al japonés Kaoru Ishikawa, conocido como el padre
de la calidad, elaboran los 10 principios de calidad para la relacién entre cliente y

proveedor:
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1. Comprador y proveedor son totalmente responsables por la aplicaciéon
del control de calidad.

2. Comprador y proveedor deben ser independientes y respetar esa
independencia.

3. El comprador debe suministrar informacion clara y adecuada sobre lo
gue requiere.

4. El contrato entre las partes debe contemplar: calidad, cantidad, precio,
condiciones de entrega y forma de pago.

5. El proveedor debe certificar y garantizar una calidad satisfactoria,
respaldada con datos.

6. Las partes deben previamente acordar los métodos de evaluaciény
ensayo.

7. El contrato debe incluir sistemas y procedimientos para la solucion de
discrepancias.

8. Las partes deben intercambiar la informacién necesaria para ejecutar un
mejor control de calidad.

9. Las partes deben controlar eficientemente las actividades comerciales
tales como pedidos, planeacion de la produccion y de los inventarios,
trabajos de oficina, y sistemas, de manera que sus relaciones se
mantengan sobre una base amistosa y satisfactoria.

10.Comprador y proveedor deben prestar siempre la debida atencién a los

intereses del consumidor.
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Para entender estos conceptos con claridad se debe ajustar el concepto de
cliente y proveedor como ejes del funcionamiento del proceso, se evidencia a

continuacion el cliente como centro y algunas formas de tratarlo:

Definicidn

El cliente constituye el eje principal de cualquier empresa. Un cliente es quien
accede a un producto o servicio por medio de una transaccidn financiera (dinero) u otro
medio de pago, habitualmente se determina que la persona que compra o que
consume es un cliente desde la logistica, sin embargo en temas de mercadotecnia no
funciona igual porque el mensaje se diferencia entre el consumidor y el comprador en
caso de no ser la misma persona; por ejemplo, un papa compra el juguete que el nifio
quiere sin tener opcion a eleccidn, el cliente es el papa y el nifio el consumidor; para los

procesos logisticos ambos son clientes, pero en mercadotecnia el papa seria el usuario

y el nifio el consumidor y segun esa distincion se enfocan los esfuerzos comerciales.

Entonces la definicidn de cliente queda abierta para toda aquella persona que
compra, adquiere o usa los productos o servicios de una empresa, inclusive si no llega a

ser el consumidor final.
Piense

Entendiendo la definicion de cliente piense por un momento como ejercicio de

analisis y pausa activa lo siguiente:
¢Quién es el cliente de los pafales de bebé?
éEse producto tiene un solo cliente?

Luego de eso continue con los principios para definir un cliente.
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Principios para definir un cliente

Dentro de este gran contexto y para entender mejor uno de los activos mas
importantes de las empresas se tiene por parte de Albrecht & Beadford (2001) 7

principios que ayudan a definir al cliente:

Un cliente es la persona mas importante en cualquier negocio.
Un cliente no depende de nosotros. Nosotros dependemos de él.

Un cliente no es una interrupcién de nuestro trabajo. Es un objetivo.

oW oe

Un cliente nos hace un favor cuando llega. No le estamos haciendo un

favor atendiéndolo.

5. Uncliente es una parte esencial de nuestro negocio; no es ningun extrano.

6. Un cliente no es sélo dinero en la registradora. Es un ser humano con
sentimientos y merece un tratamiento respetuoso.

7. Un cliente merece la atencion mas comedida que podamos darle. Es el

alma de todo negocio.
Tipos de clientes
Tipos de clientes segun su nivel de fidelizacion

Cada cliente es diferente, se debe aprender a identificar cada perfil para saber
como tratarlos y obtener multiples beneficios como el crecimiento de las ventas y el

mejoramiento del servicio.

Tipos de clientes segtin su nivel de fidelizacion. Ver documento en carpeta de
anexos Tipos de clientes segun su nivel de fidelizacidn, con el fin de ampliar

informacion.
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Por el lado del proveedor se recomienda tener en cuenta lo siguiente:
Tipos de proveedores:

Los tipos de proveedores dependen mucho del tipo de empresa, pero por lo

general son los siguientes dos tipos:

Proveedor de bienes: empresa o persona que se dedica a la elaboracion de algun
producto, lo cual tiene un coste econdmico en el mercado. Los proveedores de bienes

tienen como caracteristica principal satisfacer una necesidad real del mercado.

Proveedor de servicios: empresa o persona, cuya actividad busca responder las
necesidades del cliente, que por su caracteristica principal de servicio es intangible, es
decir, que no se puede tocar, pero ese servicio esta apoyado por bienes tangibles para

lograr dicha actividad.
Seleccion de proveedores

El tema de seleccidon de proveedores es un proceso que esta presente en toda
organizacion, debido a que es necesaria la adquisicion de bienes y servicios tales como
maquinaria, materia prima, servicios de limpieza, etc.; por lo que este proceso debe ser

enfocado a la busqueda de calidad.

La clave en la seleccion de los proveedores de un producto o servicio recae en la
importancia de saber qué criterios utilizar para seleccionarlos, ya que se debe tomar en
cuenta qué tipo de impacto tendran los productos o servicios que ofrecen vy si este sera
un impacto positivo con la productividad, calidad y competitividad de la organizacion

misma.
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En la figura se muestran los criterios recomendados por Castellanos (2015) para

la seleccion de un proveedor.

Figura 1. Criterios para la seleccion de un proveedor

Entrega oportuna
Excelente servicio

Seleccion de proveedores El mejor precio

Garantia de devolucion

Calidad de los productos

Recuerde

v Todo tipo de organizacidn requiere de aprovisionarse, y las empresas o
personas que suministran los productos o servicios se denominan
proveedores.

v Se debe realizar un proceso de busqueda y seleccién de proveedores de
bienes y servicios mas adecuados a sus necesidades empresariales.

v’ El propdsito es establecer una lista de las empresas que fabrican los
productos que se requieren para solicitar la informacién y luego
seleccionar la mdas adecuada a las necesidades de la empresa.

v No es muy recomendable tener a un solo proveedor y hacerle todo el
pedido que se necesita.
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2. Planeacion estratégica

Con el concepto de cliente y proveedor, de la mano de la empresa en
necesario hacer un plan de trabajo que los una a todos en el mismo objetivo, es
por eso que se crea la planeacidn estratégica que David (2008) expresa como el
“arte y la ciencia de formular, implementar y evaluar decisiones
multifuncionales que le permiten a una organizacion lograr sus objetivos
apoyados en el cliente y sus proveedores” (p.5), debe estar entonces, enfocada
a la administracion, el marketing, las finanzas y la contabilidad, la producciéony
las operaciones, las actividades de investigacion y desarrollo, asi como los

sistemas de informacidn, para de esa forma lograr el éxito de la organizacion.

2.1. Etapas de la planeacion estratégica

Este proceso consta de 3 etapas:

Formulacidon de la estrategia

Incluye desarrollar la mision y la vision, identificar las oportunidades y
amenazas externas para la organizacion, determinar las fortalezas y debilidades
internas, establecer los objetivos a largo plazo, generar estrategias alternativas y
elegir las estrategias particulares que se habran de seguir.

Entre los temas de la formulacidn de la estrategia, se debe elegir, qué
nuevos proyectos emprender, cuales abandonar, la asignacién de los recursos, si

es recomendable entrar en mercados internacionales, etc.
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Implementacion de la estrategia
Requiere que la empresa establezca objetivos anuales, formule politicas,
motive a los empleados y destine recursos para llevar a la practica la estrategia.
La implementacion de la estrategia implica desarrollar una cultura que la apoye,
crear una estructura organizacional eficaz, elaborar presupuestos y utilizar
sistemas de informacion.
Evaluacidn de la estrategia
Es la etapa final de la planeacidén estratégica. Se necesita determinar si las
estrategias implementadas estan o no funcionando. Todas las estrategias son
susceptibles a futuras modificaciones, ya que los factores externos e internos
cambian de manera constante.
Para determinar la evaluacion de la estrategia se deben fundamentar 3
actividades:
v’ Revisar los factores externos e internos que son la base de las estrategias
actuales.
v" Medir el desempefio.

v" Realizar acciones correctivas.

2.2. Filosofia corporativa estratégica

Cada empresa intenta dejar un legado que se articula por su programa de
calidad y servicio gracias a su propuesta de valor, estos son los valores
corporativos que integran la filosofia de la empresa, esta filosofia marca el

camino para no dejar de lado el objetivo de servicio y crecimiento constante. A
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continuacion, se describen los valores corporativos basicos con los que cada
empresa debe izar su estandarte:

Mision empresarial

La misidn habla sobre declaraciones perdurables del propédsito que
distingue a una compaiiia de otras similares. Es una proclama que describe el
motivo o la razén de ser de una organizacién. También ayuda a identificar el
alcance que tienen las operaciones de una empresa en términos del producto y
del mercado. Debe estar definida de manera precisa y concreta para guiar al
grupo de trabajo en el dia a dia.

Preguntas orientadoras para redactar una mision que deben ser resueltas
por los directivos de la empresa:

éPor qué hacen lo que hacen?

éPor qué motivo crearon la empresa?

éQué hace la compaiiia? (qué venden, producen, etc.)

¢éCual es el perfil de su cliente ideal?

¢Qué le diferencia de la competencia?

éCual es el propdsito social de la empresa?

Visidon empresarial

La visidn describe una expectativa ideal sobre lo que se espera que la
organizacion sea o alcance en un futuro, debe ser realista, pero puede ser
ambiciosa; su funcidn es guiar y motivar al grupo para continuar con el trabajo.

Preguntas orientadoras para redactar una vision que deben ser resueltas
por los directivos de la empresa:

éComo ven la empresa en 3 0 5 afos?

éCuales son los objetivos a corto, mediano y largo plazo?

Grupo de Ejecucion de la Formacion Virtual 14
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¢Como la empresa se adaptard a los desafios del mercado?

éComo se espera que la empresa sea conocida / percibida en el mercado?

éQué cualidades tendran los colaboradores que trabajaran en la empresa?

éQué se desea aportar a la sociedad a futuro?

Principios y valores empresariales

Constituyen un elemento trascendental en la organizacién que junto a las
declaraciones de Misidon y Vision forman el marco de direccién.

Los principios y valores se refieren a las creencias y convicciones que
influyen decisivamente en el comportamiento de los miembros de una
organizacion. Estos principios orientan y determinan como los miembros de una
organizacion perciben e interpretan los problemas y toman decisiones.

Los principios y valores se refieren a creencias que tienen una influencia
decisiva en el comportamiento de los miembros de una organizacion; estos
principios guian y determinan, cémo los miembros de la organizacién perciben e
interpretan los problemas y toman decisiones.

Politicas empresariales

Son los medios que permiten alcanzar los objetivos anuales. Las politicas
son las guias para la toma de decisiones y para manejar situaciones repetitivas o
recurrentes, incluyen directrices, reglas y procedimientos establecidos para
apoyar los esfuerzos dirigidos al logro de los objetivos enunciados.

Las politicas se establecen a nivel corporativo para aplicarse a toda la
organizacion. Estas no sélo incluyen normas, conciernen a ella también las
responsabilidades que a cada drea y miembro le corresponden en el

organigrama, asi como relaciona la filosofia corporativa, la identidad
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empresarial y, claro, los valores y procedimientos que orienten la accién de una
empresa, tanto de cara al exterior como a nivel interno.

Por tanto, no existe un tipo Unico de politica empresarial, se puede decir
gue el niumero de organizaciones o entidades activas es grande, aunque
siempre apuntan al mismo propdsito: consolidar negocios en un mercado
especifico, dar visibilidad a los clientes y diferenciarse de las marcas
competidoras.

Propuesta o promesa de valor

“La propuesta de valor es esa mezcla Unica de productos, servicios,
beneficios y valores agregados que la institucion le ofrece a sus clientes, los
cuales la hacen una oferta diferente en el mercado; ademas, los estudios de
mercado ensefan que el posicionamiento estratégico obliga a tomar una opcion
frente al mercado potencial (clientes) y la competencia por anticipado, y definir
cOmo se espera ser y como se desea ser percibido por un mercado y algo muy
importante es fijar la meta en ¢qué no se quiere ser?”

Mejia (2003)

Una definicion dentro de la propuesta de valor es la muestra de accidon de
la empresa frente a las demas ofertas del mercado, las cuales pueden ser
referentes para elementos positivos o no tan positivos que hagan del
comportamiento de la empresa una propuesta favorable para el cliente y para
eso se requiere revisar los siguientes elementos desde cada departamento de la

empresa.

Grupo de Ejecucion de la Formacion Virtual 16



SENA

N

Elementos a validar

Figura 2. Elementos a validar en una propuesta de valor
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2.3. Estrategias organizacionales

La estrategia descansa sobre la nocion de competitividad, abordar el tema
de la estrategia en el campo organizacional se transforma en un asunto
longitudinal, en la medida en que se asocia con la vida de la organizacidn, se
requiere preparar lo inesperado, la continua revision de las condiciones iniciales
de la organizacion y la toma de decisiones requieren la observacion y la
configuracion de la realidad desde diferentes dpticas y departamentos de la
empresa.
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“Las estrategias organizacionales ponen en evidencia la inclinacion hacia
lograr los objetivos de la organizacidn con los mejores costos y, en la misma
direccidn, plantea que el éxito de dicha estrategia se asocia al cambio de Ia
situacion de la organizacidn respecto a su realidad antes de la puesta en marcha
para la determinacion de la estrategia (p.155), se requiere identificar los
objetivos de accion de la organizacidon pensando en sus potencialidades y
cumplimientos.”

Noguera (2014)

En una misma organizacion pueden llevarse a cabo estrategias de forma
paralela en los diversos niveles y alcances del proyecto; las estrategias
organizacionales son:

Estrategia de nivel corporativo

La estrategia mdas amplia, se enfoca en decidir el rumbo que debe seguir
toda una organizacién para desarrollar los negocios y las metas que se
determinan. Esta estrategia se subdivide en tres apartados:

Crecimiento: esta centrada en multiplicar ampliamente las operaciones por
el nimero de productos o la cantidad de mercados en los que incursiona. Su
meta es posicionar a la empresa como una organizacidn con capacidades de
venta y distribucién mayores.

Estabilidad: busca mantener de manera constante el mismo nimero de
operaciones, ventas y clientes, pero asegurarlos por medio de un constante
control de calidad y cumplimiento de objetivos, logrando asi sostener su
rendimiento.
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Renovacidn: a nivel gerencial, esta estrategia examina todos los procesos
gue requieran mejoras debido a deficiencias de produccion o ventas. Su
objetivo es aprender de los errores cometidos para mejorar su desempefio
general.

Estrategia de nivel empresarial

Hablando sobre la competencia en los negocios, este tipo de estrategia ve
por la forma en cdmo se elegira manejar a nuestro favor las ventajas
competitivas de la empresa. Las estrategias se encaminan a determinar la
funcidon como ventaja competitiva, si de alguna forma se destaca o se es
diferente; o la calidad como ventaja competitiva, preguntandose si realmente el

producto resalta por sus sostenidos estandares.

Estrategias a nivel funcional

Por ultimo, se ubican las estrategias arraigadas en cada nivel estructural de
una empresa para alinearlas en un mismo objetivo, estas se conocen como
estrategia de nivel funcional. Estas son las estrategias de producciéon, marketing,
financiera, recursos humanos e investigacion y desarrollo; qué se va a producir,
en qué medida y a qué tiempos; cdmo se va a comercializar nuestro producto,
qué determinara los costos y nuestros proyectos de financiamiento, cdmo se
manejara, capacitard y seleccionara a nuestro personal y por ultimo, cuales son
las nuevas técnicas de desarrollo y el uso de tecnologias que podemos

implementar en nuestra organizacion.
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3. Servicio al cliente

Para Ariza & Ariza (2012), “la atencidn al cliente se define como el conjunto
de actuaciones mediante las cuales una empresa gestiona la relacion con sus
clientes actuales o potenciales, antes o después de la compra del producto”
(p.13), el fin de todo es la mayor satisfaccion del cliente.

Para dar un buen servicio hay que crear un vinculo con el cliente, a fin de
lograr una relacién duradera, crear confianza, lograr que el cliente sea leal a la
marca, producto o servicio. Lo importante aqui es que el cliente salga satisfecho
y sienta que sus necesidades han sido satisfechas.

Por lo anterior, es de gran importancia lograr diferenciar entre:

Servicio al cliente

Visualiza los problemas que pueden tener los clientes y trata de resolverlos
de forma preventiva, se centra en detectar los problemas desde el principio,
evitando que aumenten el tamafno y se vuelvan graves.

Atencion al cliente

Se centra en resolver los problemas que los clientes han identificado, la
clave de la asistencia es proporcionar los medios y los métodos para solucionar
el problema o la preocupaciéon en cuestion.

Experiencia del cliente

Es la suma de todos los contactos, desde el descubrimiento e investigacion
de un producto hasta su compra, pasando por su uso real y su seguimiento por
parte de la marca. No se trata de una sola interaccién, sino de todo el ciclo de
vida del cliente y de todos los puntos de contacto que éste tiene con un

producto o servicio.
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La manera de interactuar con un cliente es muy importante para lograr una
mejor experiencia, ésta busca proporcionarle un buen servicio o producto, que
logre cumplir con sus expectativas. El caso contrario es, si se otorga un mal
servicio o se vende un producto que no cumple con lo que el cliente esperaba,
logra provocar una mala experiencia, que se traduce en bajas ventas, pérdida de
clientes y mala reputacién en la voz a voz andlogo y digital, lo que también
puede ocasionar que los que todavia no son clientes, prefieran irse a la

competencia.

3.1. Politicas de servicio al cliente

Son un conjunto de cddigos de conducta que guian el enfoque y la actitud
del servicio brindado a los consumidores, este es un documento escrito de
caracter informativo que indica los valores que la empresa quiere transmitir y
los procedimientos para resolver problemas.

Su objetivo es promover la coherencia en todas las interacciones. Es el
camino para satisfacer las expectativas del cliente y cumplir con los objetivos de
servicio en cualquier situacion.

Con una politica de servicio y atencion cercana al cliente, éste tiene a la
mano lo que puede esperar de su empresa en términos de servicio, si el cliente
tiene claro lo que puede esperar, habrd menos probabilidades de que se sienta

inconforme.
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Etapas de una politica de servicio al cliente
Conocer, analizar y definir objetivos, determina la relacidon con todas las
variables que busca el cliente en el momento en el que nos solicita un producto

o servicio. Podemos decir que la politica de servicio al cliente debe contemplar

los siguientes aspectos:

Figura 3. Etapas de una politica de servicio al cliente
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Cubrir estas etapas de una manera adecuada debe llevarnos a que el
cliente sienta que se le facilita la vida disponiendo de existencias, gestionando
de manera adecuada los pedidos, siendo precisos en la gestion de la
informacién y en el transporte, envios y entregas. Para ello, son necesarias la

maxima flexibilidad y organizacion de todos los elementos que componen la
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logistica operativa de todas las empresas que intervienen en el canal, para no

percibir negativamente el servicio que se le ofrece.

Un mal servicio al cliente genera pérdida de ventas y, por tanto, de
beneficios a la empresa; por otro lado, un nivel de servicio extremadamente
alto y casi personalizado tiene un costo elevado para la empresa y solo es
justificable si se demuestran grandes incrementos en las ventas y los beneficios
de ésta. El servicio al cliente debe estar centrado en la capacidad de la empresa
de pagar por un recurso de capital humano consciente de su misidn y bien
capacitado.

Implementacion de politicas de atencion al cliente. Ver documento de Ia
carpeta de anexos Implementacion de politicas de atencidén al cliente. Cada
empresa tiene caracteristicas especificas y su propio modelo de negocios, por lo
cual no es posible hablar de un modelo Unico, no obstante, se proponen las

siguientes pautas basicas para la redacciéon de este importante documento.

3.2. Importancia del servicio al cliente y proveedores

El servicio al cliente es una de las prioridades en una empresa, ya que, si un
cliente queda satisfecho con el servicio y atencidn que se le brinda y
adicionalmente el producto es excelente, esta persona regresara a comparar la
empresa y difundird buena informacién a sus contactos sobre la gran
experiencia que ha tenido con la empresa, ese elemento de los prosumidores
hoy es una realidad digital, alguien que sea bien atendido puede publicar una

buena foto con comentario positivo en una red social influenciando a sus
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seguidores y amigos, esto es una ventaja comparativa importante porque puede

hacer la diferencia en cualquier empresa o negocio.

El servicio al cliente es una herramienta que tiene la empresa para
catapultar su crecimiento en manera exponencial, estd demostrado que la
mejor propuesta de valor de cualquier empresa, es el servicio, inclusive por

sobre el precio comercial y las promociones.

3.3. Fidelizacion de los clientes

El cliente, siendo la esencia y la razén de ser de la empresa, requiere un
tratamiento estratégico, es decir, se debe planear y tener claro a qué tipo de
clientes se quiere vincular al negocio y cdmo lograr que se mantengan, que
sigan consumiendo los productos a lo largo del tiempo pese a la competencia.

Cuando se planea y actua buscando que el cliente siga siéndolo, se habla
de estrategias de retencion de clientes y cuando se planea y actua para que no
se vaya a la competencia, se habla de estrategia de fidelizacion.

Lograr que un cliente sea fiel a la empresa, consiste en lograr que vuelva a
comprar en la misma y no a la competencia, lo cual se logra a través de la
diferenciacion, esto sucede cuando se le da algo mas de lo que el cliente espera,
algo mas que la satisfaccidon basica de la necesidad especifica, cuando encuentra
en la empresa algo que la competencia no le ofrece. Estamos hablando de
hacerlo fiel a nosotros y ello se logra mediante el servicio, es decir, mediante el
impacto positivo que logramos que viva y sienta el cliente en cada contacto que

tiene con la empresa.
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Aclarando que, para considerar una relacion duradera con los clientes, hay
gue identificar las necesidades y las preferencias estan en constante evolucion,
y se debe realizar el redisefio constante de los productos y del negocio como tal.

Hay una diferencia entre “retener” y “fidelizar” a los clientes. Se puede
retener al cliente con precios menores que la competencia, con descuentos o
con premios; pero estos son mecanismos de caracter temporal, ya que de
mantenerse por largo tiempo afectarian negativamente la rentabilidad y
estabilidad del negocio. Es por ello que se deben desarrollar mecanismos de
fidelizacidn, ello implica un ejercicio permanente en donde el cliente, el
producto y la forma de interactuar empresa-cliente, sean los mayores atributos.

Por este motivo, para conservar los clientes actuales es importante verlo
desde el punto de vista cualitativo y cuantitativo:

Cualitativamente

Es importante porque la pérdida de clientes afecta la imagen de la
empresa, un cliente insatisfecho no sélo no volver3, sino que también trasladara
su mala experiencia a otros potenciales clientes y ello puede generar una
piramide inversa con resultados nocivos para el prestigio de la empresa.

Cuantitativamente

Se ha demostrado el alto costo que implica conseguir nuevos clientes. Se
estima que conseguir un cliente nuevo conlleva diez veces el costo de conservar

un cliente.
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3.4. Comunicacion con los clientes

La base de una estrategia es transmitir cierta informacion para lograr un
objetivo especifico. Ya sea una empresa que habla con la audiencia o un
proveedor que habla con los clientes, la buena comunicacién nos permite
conseguir nuestros objetivos: atraer clientes, avanzar en el proceso o solucionar
problemas concretos.

Segun Velasco, Montoya & Montoya (2011), “la informacién para el
consumidor cada vez constituira un elemento mas esencial de sus derechos”
(p.158), la tendencia en este sentido en época de TIC es que el cliente debe
estar informado, escuchado, bien tratado y reconocido; con mas experiencias en
todos los sentidos que de las que puede hablar en el momento a una
comunidad con ganas de oir también.

Teniendo en cuenta que las organizaciones deben seguir una orientacion al
consumidor, en cuanto a la calidad de los productos y servicios, pueden
considerarse las siguientes dimensiones desde el punto de vista de los clientes:

1. Accesibilidad
Las organizaciones deben facilitar que los clientes contacten con
ellas y puedan recibir la informacién que desean.

2. Capacidad de respuesta
Se entiende por tal la disposicién de atender y dar un servicio
rapido. El cliente es cada vez mas exigente en este sentido.

3. Comprension del cliente
Se sobreentiende que las organizaciones orientadas al consumidor

deben esforzarse por atenderlos, teniéndolos permanentemente en
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su mercado objetivo. Esto supone detectar necesidades y disponer
de todos los medios para tratar de satisfacerlos.

4. Comunicacion
Las organizaciones deben escuchar a sus clientes e informarles en un
lenguaje comprensible.

5. Cortesia
Se resume en la capacidad de prestar atencidn, consideracion,
respeto y amabilidad en el trato con los clientes.

6. Credibilidad
Los proveedores deben proporcionar imagen de veracidad y
honestidad.

7. Fiabilidad

Es la habilidad para ejecutar el servicio prometido sin errores.

3.5. CRM - Administracion de las relaciones con los clientes

“El CRM (“Customer Relationship Management”), o la Gestidon de las
Relaciones con el Cliente, es una herramienta tecnoldgica que permite un
conocimiento estratégico de los clientes y sus preferencias, asi como un manejo
eficiente de la informacion de ellos dentro de la organizacion con el firme
proposito que pueda haber un desarrollo adecuado de todos los procesos
internos que estén representados en la capacidad de retroalimentaciéony
medicién de resultados de negocios. (p.130)”

Montoya y Boyero (2013)
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Figura 4. Pilares del CRM
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El CRM almacena informacion sobre clientes actuales y potenciales
(nombres, direcciones, numeros de teléfono, etc.) sus actividades y puntos de
contacto con la empresa, incluidas visitas al sitio, llamadas telefénicas, correos
electrdnicos y otras interacciones. Al mismo tiempo, la plataforma no es solo
una lista de contactos exhaustiva, sino que también recopila e integra datos
valiosos para preparar y actualizar a su equipo utilizando la informacién
personal del cliente, el historial y las preferencias de compra.

e Rastrea activamente y administra la informacion de los clientes.
e Conecta todo su equipo en cualquier dispositivo.

e Captura de manera inteligente los e-mails de los clientes.
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e Simplifica tareas repetitivas para que pueda hacer un
acompafiamiento de “leads” mas efectivo.
e Proporciona recomendaciones e “insights” instantaneos.

e Expande y personaliza conforme el crecimiento de su empresa.

3.6. Produccidn de servicios - Servuccion
El concepto de servuccion esta relacionado con la visidn especifica de la
gestion de la empresa u organizacion proveedora de servicios. La visidon se basa
en la gestion del modelo de gestion de aplicaciones, que equipara la

Ill

“producciéon” con la fabricacién de productos y el “servicio” con la fabricacion
de servicios.

Aparentemente, el servicio puede parecer intangible, pero es necesario
determinar parametros de medida claros que aluden elementos tangibles, como
referencia para lograr resultados, satisfacer al cliente y propiciar una mejora
continua. En este sentido, toda organizacion tiene que adoptar un sistema de
gestion que incluya los elementos tangibles y no tangibles para poder evaluar
los procesos involucrados en la fabricacién del servicio.

Para producir un servicio se requiere una serie de actividades secuenciales,
sistémicas y coherentes que permite que este se pueda fabricar y por ende
prestar. El modelo involucra todo un sistema que muestra los servicios como
una parte visible de la organizacion, en un estilo de gestion, basado en un

conjunto de procesos, procedimientos y actividades, que guiara las operaciones

de manufactura, distribucién y uso de servicios especificos.
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La servuccion en la empresa de servicios es la organizacion sistematica y
coherente de todos los elementos fisicos y humanos de la relacion cliente-
empresa, necesaria para la prestacion de un servicio bajo indicadores de calidad
del servicio.

“Para mejorar el servicio mediante la gestién de calidad, se debe medir su
calidad, antes de programar y realizar cambios; para tal efecto, se requiere que
estén suficientemente clarificados el servicio y el concepto de medida de la
calidad, partiendo del hecho de que lo que no puede medirse no puede
mejorarse. Ahora bien, la calidad de servicio viene dada por la proximidad entre
el servicio esperado y el servicio percibido; de manera que la calidad de servicio
mide el grado en que los requisitos deseados por el cliente son percibidos por él
tras forjarse una impresion del servicio recibido. También se entiende que la
calidad del servicio es una medida de la satisfaccion del cliente, es decir, la
percepcion del cliente sobre el grado en que se han cumplido sus requisitos.
(p.21)”

Briceilo & Garcia (2008)

Fabricar un servicio desde el punto de vista conceptual, parece poco
probable, para que ello ocurra, intervienen en el proceso de fabricacidon de un

servicio diferentes elementos y recursos que son propios de la organizacion.
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Figura 5. Produccién de servicios
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Nota. Adaptado y modificado de Bricefio & Garcia (2008).

Elementos del sistema de servuccion

Cliente: (consumidor, implicado en la fabricacion del servicio).

Personal en contacto: (persona en contacto directo con el cliente).

Servicio: (este resultado constituye el beneficio que debe satisfacer la
necesidad del cliente).

Sistema de organizacion interna: (no visible para el cliente, funciones
clasicas de la empresa).

Otros clientes: (intercambio de comunicacién entre clientes).

4. Trazabilidad
La trazabilidad es el término que define |la capacidad de rastrear el
movimiento de un determinado item o servicio, a través de las diferentes fases
de la cadena de suministro, obteniendo y siguiendo la historia de los articulos,

identificando sus fases y localizaciones con claridad y precision.
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La trazabilidad permite:

v' Recopilar, asociar y enlazar informacion sobre las materias primas,
insumos y el registro de procesos de un determinado producto final
y sus unidades de despacho.

v Alcanzar mayor confianza en el consumidor al hacer visible los
procesos de elaboracién, almacenamiento, despacho y distribucion.

v Mejorar la planificacién de procesos.

v’ Conocer el rendimiento de los proveedores de materias primas e
insumos.

v’ Se puede realizar en todas las empresas, a todos los niveles de los

sectores productivos.

Promueve la seguridad comercial y la confianza de los consumidores.

Optimiza la gestidon de ’stock”.

Ayuda para hacer frente a las reclamaciones de los clientes.

DN N N

Facilita la localizacién, inmovilizacion y retirada efectiva de los

productos.

4.1. Elementos de la trazabilidad

La implementacidn de sistemas de trazabilidad requiere de cuatro
principios basicos:

Identificacion

Para realizar el seguimiento y el rastreo de una entidad, a ella se la debe
identificar de manera inequivoca. El identificador es la clave para seguir su

camino a fin de acceder a toda la informacidén disponible y relacionada. Casi
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siempre, a los articulos comerciales, los cuales han sufrido la misma
transformacidn, es decir, lotes (que pasaron por el mismo proceso de
produccidn) o unidades logisticas (que experimentaron las mismas condiciones
de transporte) se les sigue y/o rastrea para verificacion en procesos de calidad.

Esto puede incluir lotes de materias primas, envoltorios, unidades
comerciales y logisticas, etc.

Captura y registro de datos

La administracidn de la trazabilidad incluye la predefinicidon de informacién
para poder registrarla a lo largo de toda la cadena de abastecimiento.

Los datos rastreados abarcan elementos variables en el proceso de
transformacién (dependiendo de la linea de produccion, el tiempo de
manufactura, etc.). Esta informacion puede estar directamente relacionada con
los identificadores del grupo de producto o lote o conectada con el nimero de
pedido de fabricacidn, el tiempo o cualquier otra informacién que permita crear
una conexion con los lotes de productos correspondientes.

Debe guardarse y archivarse de manera tal que siempre esté disponible si
se la solicita. Los datos pertinentes pueden estar representados por los
portadores de datos, tales como los simbolos de cédigos de barras. Ellos
permiten que cada parte de la cadena de abastecimiento recoja los datos de
manera simultanea, precisa y eficiente en cualquier punto y momento de la
cadena de abastecimiento. A través de las bases de datos, la informacién

capturada requerida puede ser registrada y archivada.
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Administracidon de conexiones

La trazabilidad incluye la administracidn de las sucesivas conexiones entre
los lotes de manufactura y las unidades logisticas a lo largo de toda la cadena de
abastecimiento.

Dentro de una compaiiia, el control de todas estas conexiones y una
adecuada contabilidad del local hacen posible que se produzcan conexiones
entre lo que se ha recibido y lo que se ha producido y/o embarcado (y
viceversa).

Si uno de los socios comerciales de la cadena no administra estas
conexiones en ambos sentidos, hacia adelante o hacia atras, se produce una
ruptura (pérdida) de la trazabilidad.

Comunicacion

La administracion de la trazabilidad incluye la asociacién de un flujo de
informacién con el flujo fisico de mercaderias.

Para asegurar la continuidad del flujo de informacién, se deberan
identificar las unidades logisticas o lotes rastreados de la cadena de produccién,
permitiendo que se aplique a la trazabilidad. La conexidn entre el flujo de
informacién y el flujo fisico de mercaderias queda asegurada al referirse a los
identificadores de ambos tipos de flujos: el nimero de aviso de despacho, el

cddigo seriado de contenedor, el nUmero de embarque, etc.

4.2. Trazabilidad en el servicio al cliente

Son aquellos procedimientos establecidos y autosuficientes que permiten

conocer el histérico, la ubicacion y la trayectoria de un producto o lote de
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productos a lo largo de la cadena de suministros en un momento dado, a través
de herramientas determinadas.

Para determinar el proceso, se determinan unos tipos de trazabilidad:

Trazabilidad ascendente (hacia atras)
Saber cudles son los productos que son recibidos en la empresa, acotados
con alguna informacion de trazabilidad (lote, fecha de caducidad/consumo

preferente) y quiénes son los proveedores de esos productos.

Trazabilidad interna o trazabilidad de procesos

Trazabilidad dentro de la propia empresa.

Trazabilidad descendente (hacia delante)
Cudles son los productos expedidos por la empresa, acotados con alguna
informacion de trazabilidad (lote, fecha de caducidad/consumo preferente) y

saber sus destinos y clientes.

5. Novedades en el servicio al cliente

En el campo de la atencion al cliente, los entornos de trabajo son
altamente digitales, cada uno de los servicios ha logrado migrar a niveles de
digitalizacién que antes no se creia, por ejemplo, los servicios personales o la

educacion entre otras tantas cosas que hoy son novedosas y probablemente las
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personas mayores no lo crean. Algunos de los procesos u operativos que se

trabajan de esta forma son los siguientes:

1.

Analitica de datos y la inteligencia artificial

Serdn tendencias al alza, se nutre de los datos procesados y aprende
de ellos, creando y reconociendo patrones y desarrollando
soluciones sofisticadas de analitica para todo tipo de sectores.
Medios remotos de trabajo

El trabajar de forma remota planted muchos desafios en la
experiencia de cliente, muchas empresas han implementado
procesos y tecnologia para brindar un soporte eficiente y eficaz en
un entorno remoto.

Inteligencia artificial - “Bots”

Son programas informaticos que efectuan automaticamente tareas
reiterativas mediante Internet a través de una cadena de comandos
o funciones auténomas previas para asignar un rol establecido.
Formularios web

Toda web o app debe tener como minimo un formulario de contacto
con el cliente.

Redes sociales

Cuando el cliente quiere una respuesta rapida, si el chat en vivo no
se encuentra disponible, entonces este es el modelo de “customer
service” al que van a dirigirse: las redes sociales. Con la finalidad de
obtener una rapida respuesta.
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6. Chat en vivo
Servicio digital al cliente cada vez mas popular. Estd compuesto por varias
caracteristicas, como que debe ser conversacional y en tiempo real, al igual que

la atencion telefonica. Pero puede ser atendido por un agente o por un robot.

5.1. Respuesta eficiente al cliente (ECR)

ECR (Respuesta Eficiente al Consumidor — “Efficient Consumer
Response”) es un modelo estratégico de negocios, en el cual, proveedores y
distribuidores trabajan muy cerca para llevar mejores productos al consumidor,
enfocandose conjuntamente en la eficiencia total del sistema de
abastecimiento, en lugar de la eficiencia individual del productor o fabricante,
logrando la reduccion de costos de toda la cadena, en los inventarios y
aumentando las ventajas fisicas de la distribucion, mientras el consumidor
recibe productos de alta calidad.

El objetivo final de ECR consiste en integrar los procesos logisticos y
comerciales, pasando de un esquema “push”, donde los industriales fuerzan el
ingreso de los productos a los canales comerciales, a un esquema “pull”, en el
cual, se responde a la demanda real del consumidor, logrando asi una
maximizacion de su satisfaccién al mismo tiempo que se reducen los costos

totales de operacion.
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Figura 6. Respuesta al consumidor ECR
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Flujo de productos, continuo, uniforme, directamente asociado al consumo

Nota. Adaptado y modificado de Lépez (2001).

Procesos a mejorar

v
v
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Reducir precios.

Mejorar los servicios (horas de apertura de los almacenes, espera en
las cajas).

Mejorar la calidad de presentacion de los productos.

Reducir los gastos de rotacion de “stock”.

Reaprovisionar mas rapidamente los almacenes.

Reducir las pérdidas y las rupturas.

Optimizar la logistica.

Grupo de Ejecucion de la Formacion Virtual 38



SENA

N

Beneficios

v’ La optimizacidn de los procesos logisticos y comerciales genera una
minimizacion de costos: mayor valor por menor precio, y la
maximizacion de la satisfaccion del consumidor.

v’ Las compafiias obtienen una visidon compartida que les permite
trabajar juntas de modo efectivo.

v’ Las grandes reducciones de costos que se obtienen, permiten a las
empresas usar estos fondos para servir mejor al consumidor final; es
decir, aumenta la calidad y disponibilidad de los productos y
servicios.

v’ Abre las puertas a las empresas para aumentar sus negocios a un

ritmo mayor que sin ECR.

5.2. Servicio posventa

Se refiere al seguimiento y atencidn al cliente que se da después de la
adquisicion de un producto y/o servicio, y es tan fundamental como las demas
estrategias que se implementan. La implementacién de este proceso requiere
de mucho tiempo y dedicacion, y es una excelente manera de fidelizar a los

clientes y abre la posibilidad de conseguir nuevos prospectos.

La importancia del servicio posventa se enmarca en:
v’ Saber que detras de la marca, hay una estrategia de ayuda después
de la compra; esto crea lealtad a la marca.
v" Un cliente satisfecho es la mejor publicidad que la marca puede

tener.
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v Cuando intentes lanzar un producto nuevo o mejorado, serd mucho
mas sencillo ofrecerlo a clientes satisfechos, que conseguir nuevos.
v' El contacto con un cliente satisfecho con su compra genera la
posibilidad de generar nuevas oportunidades de compras y aumenta
el interés futuro hacia las ofertas y promociones, creando clientes
recurrentes y cada vez mas satisfechos.
Dentro del servicio post venta, pueden identificarse algunas areas que es
importante atender después de la compra:
1. Promocion:
Para incentivar una segunda compra y buscar fidelizar los clientes,
otorgando ofertas y descuentos especiales.
2. Comunicacion personalizada:
Otorgar un seguimiento personalizado sobre la experiencia del producto
genera que el cliente se sienta identificado con la marca.
3. Seguridad:
Asegurarse de tener una politica de cambios y devoluciones clara y que
brinde la mejor experiencia posible para el comprador. La garantia del
producto es importante.
4. Soporte:

Ofrece ayuda y brinda mantenimiento constante sobre el producto.

5.3. Lalogistica del servicio al cliente — “Output” cadena de suministros

Para Economipedia (2020), “el “output” es el conjunto de bienesy

servicios que obtiene una empresa o industria al combinar distintos factores de
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produccidon” (parr.1). Este concepto se traduce en las acciones que realiza la
cadena de suministros y logistica en busqueda de la produccién de un producto
y/o servicio que va a llegar al cliente quien lo requiere para suplir una
necesidad.

En otras palabras, el término “output” se refiere a toda mercancia que se
consigue a partir de un proceso productivo; esto, con el fin de ofrecerla en el
mercado a cambio de una contraprestacion.

Ahora bien, su aplicacion al nivel del servicio al cliente esta directamente
relacionado con la gestion y efectividad de la gestion logistica de todos los
integrantes del canal: flujos de informacidn, de materiales, de productos, etc. La
logistica del servicio al cliente se puede entender como todas las acciones que
hace una empresa para que su cadena de suministros ofrezca lo mejor para sus
clientes y mercado objetivo.

Para llevar a cabo el disefio del servicio al cliente se deben tomar en

consideracion un conjunto de principios, tales como:

v’ La diferenciacidn del servicio para los distintos segmentos de
mercado.

v’ El funcionamiento del sistema logistico como caja negra para el
cliente.

v’ La competitividad de la empresa.

v’ Latransparencia de la meta de servicio tanto para el cliente como
para quien brinda y apoya el servicio.

v’ La racionalidad en la utilizacién de los recursos y procesos.

v’ La personalizacién del servicio.
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v’ La satisfaccidn del cliente en cuanto a cantidad, calidad, tiempo 'y

precio.

6. Medicion del servicio al cliente

La medicion no es del servicio como tal, lo que se recomienda medir es la
satisfaccidn del cliente que sirve como punto de referencia para la correccidény
la formacioén de la politica postventa de la empresa y también determina el nivel
de satisfaccion de los clientes permitiendo identificar sus oportunidades,
habilidades, debilidades para hacer los cambios necesarios en busca de fidelizar
al publico existente y atraer nuevos prospectos.

Las organizaciones deben orientarse hacia sus clientes adaptando de
manera continua el producto o servicio ofertado a los deseos de sus clientes con
el objetivo de conseguir su satisfaccion y fidelizacién. Para ello, es muy
importante conocer cuales son sus requerimientos y analizar el grado de
cumplimiento de los mismos, la medicidon de la satisfaccion del cliente debe ser
considerada como un proceso mas que la empresa debe integrar dentro del
sistema de gestion de la organizacidn y garantizar su realizacidon de forma

periddica y eficientemente.

6.1. Satisfaccion del cliente

La satisfaccion del cliente es el pilar basico de cualquier negocio, son los
principales métodos o herramientas que las empresas pueden utilizar para

medir la satisfaccion de sus clientes, aca se exponen algunos de ellos:
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1. Encuestas

La encuesta de satisfaccion es el método mas cldsico y utilizado para
conocer qué piensan los clientes de nuestra organizacion. Se utilizan preguntas
qgue deberian estar enfocadas a la experiencia de compra, capacidad que tiene
nuestro producto/servicio para resolver los problemas o necesidades, calidad
del producto o servicio entregado, cumplimiento de plazos en la entrega del
producto/servicio, cualquier otra valoracion acerca de nuestra marca.

Existen diferentes tipos de encuestas como:

Encuestas de satisfaccion a clientes reales historicos: consiste en la
realizacidn de encuestas mediante cuestionarios de satisfaccion a tres tipos de
clientes: clientes nuevos, clientes que estan reduciendo su volumen de compra
y clientes que han dejado de consumir nuestro producto.

Encuestas de satisfaccion: consiste en realizar encuestas de satisfaccion
mediante cuestionarios cortos a clientes de la empresa seleccionados a partir de
criterios objetivos previamente definidos que nos permitan obtener la opinién
de nuestros clientes con posterioridad a la compra del producto o servicio.

Encuestas telefénicas: antes de realizar una entrevista telefénica, debemos
preguntarle al cliente si tiene tiempo de responderla.

Encuestas al personal: en los casos en que determinados empleados estén
en contacto directo con el cliente, podemos realizar encuestas a estos
empleados con el fin de obtener una informacion directa sobre su opinién.

2. Quejas y sugerencias

Grupo de Ejecucion de la Formacion Virtual 43



SENA

N

Establecer un sistema de recogida de quejas y sugerencias es un método

basico para recopilar informacion. Las quejas son oportunidades de mejora.

3. Investigaciones de mercado
Se trata de investigaciones sobre |a totalidad de consumidores reales y
potenciales de nuestros productos o servicios con el fin de evaluarlos con los
ofrecidos por la competencia para identificar oportunidades y amenazas.
4. Paneles de clientes
Se selecciona un grupo de clientes que conozcan muy bien nuestro
producto o servicio para obtener sugerencias y opiniones sobre el mismo.
5. Cliente oculto
En este método de medicion, un evaluador se hace pasar por cliente de la
empresa y simula una compra para valorar los aspectos relacionados con la
misma.
6. Sesiones de grupo
Se organizan reuniones con grupos reducidos de clientes centradas en
aspectos muy concretos del producto o servicio.
7. Entrevistas personales
Son reuniones periddicas individuales con clientes seleccionados en las que
se tratan una gran seleccion de aspectos relacionados con nuestro producto o
servicio de una manera formal para poder identificar expectativas reales del

cliente.
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En las técnicas de medicidn y evaluacion del servicio existen varios

instrumentos que permiten consignar la percepcion y satisfaccién del cliente a

diferentes escalas.

Tabla 1.

Indicador

Satisfaccion
general

Numero de
quejas recibidas

Tasa de quejas
no resueltas

Tiempo para
solucion de
quejas

Técnicas de evaluacién de servicio al cliente

Caélculo

Las encuestas de satisfaccion del cliente son
herramientas que te ayudan a comprobar los
niveles de satisfaccion.

Se determina haciendo una pregunta a los clientes,
“En una escala de 0-10 (donde 0 es el mas bajo y
10 el mas alto).

Las encuestas de satisfaccion del cliente son
herramientas que te ayudan a comprobar los
niveles de satisfaccion.

Se determina haciendo una pregunta a los clientes,
“En una escala de 0-10 (donde 0 es el mas bajoy
10 el mas alto).

Las encuestas de satisfaccion del cliente son
herramientas que te ayudan a comprobar los
niveles de satisfaccion.

Se determina haciendo una pregunta a los clientes,
“En una escala de 0-10 (donde 0 es el mas bajo y
10 el mas alto).

Las encuestas de satisfaccion del cliente son
herramientas que te ayudan a comprobar los
niveles de satisfaccion.

Se determina haciendo una pregunta a los clientes,
“En una escala de 0-10 (donde 0 es el mas bajoy
10 el mas alto).

Grupo de Ejecucion de la Formacion Virtual

Objetivo

Ayuda a comprender
gué tan satisfechos se
encuentran en general.

Permite comprender las
areas de negocio que
son un problemay
resolverlo.

Optimiza los recursos y
ofrece un horario
flexible para la atencidn
al cliente.

Permite mejorar los
tiempos de atencion al
cliente y aumenta la
posibilidad de
mantenerlos fieles a la
empresa.
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Indicador Célculo Objetivo

Indicador “Net  Las encuestas de satisfaccion del cliente son Ofrece la posibilidad de
Promoter herramientas que te ayudan a comprobar los conocer si el cliente
Score” niveles de satisfaccion. estd satisfecho con el

servicio y recomendard

Se determina haciendo una pregunta a los clientes,
a la empresa.

“En una escala de 0-10 (donde 0 es el mas bajoy
10 el mas alto).

Nota. Adaptado y modificado de Questionpro (2021).

6.3. Indicadores de gestion del servicio al cliente (medicion del servicio)

Los indicadores de servicio o KPI (“Key Performance Indicator”)
permiten conocer la calidad de los productos o servicios que se comercializan
en un mercado. La mejor forma de hacerlo es preguntando a los clientes sobre
su nivel de satisfaccion.

Mora (2008), indica que “Los KPI de servicio al cliente son métricas que se
encargan de medir el rendimiento y la forma en la que el equipo enfoca el
soporte y en la experiencia del consumidor y administra sus labores” (parr.3);
estos elementos permiten unas mediciones que se pueden monitoreary
analizar constantemente buscando identificar mas oportunidades de mejora en
busca de ofrecer la mejor experiencia a cada cliente.

Beneficios de tener KPI de servicio al cliente

Entre los principales beneficios de contar con KPI de servicio al cliente se
encuentran los siguientes:

v’ Conocer el desempefio del equipo encargado del drea de atencidn.

v" Tomar mejores decisiones para tu negocio.
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Tabla 2.

Indicador

Nivel de
cumplimiento
entregas a
clientes

Calidad del
servicio

Indicador de
rotacion al
cliente

Nivel de servicio

Tasa de
retencion de
clientes

v’ Conseguir clientes fieles a tu marca.

necesidades de tus clientes.

problemas.

Indicadores de servicio al cliente

Célculo

Total de pedidos no entregados a tiempo / Total de
pedidos despachados

Personal no adecuado / Personal adecuado

Numero de clientes perdidos / NiUmero total de
clientes(periodo) X 100

Llamadas atendidas antes de x segundos /
Llamadas recibidas

Numero de clientes al final del periodo - NiUmero
de nuevos clientes / Niumero de clientes al inicio
del periodo X 100
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Conocer los elementos que conforman tu servicio para cubrir las

Crear estrategias de impacto para los clientes.

Disminuir los tiempos de servicio a clientes y resolucién de

Objetivo

Calcular el porcentaje
real de las entregas
oportunas y efectivas a
los clientes.

Establece un estandar
en la atencidn al
cliente.

Mide cuando las
personas dejan de
comprar productos o de
utilizar los servicios de
una marca.

Permite conocer la
percepcion de servicio
respecto a las llamadas
de los clientes.

Ayuda a conocer si los
clientes se encuentran
contentos con el
servicio y se
mantendrdn fieles a la
marca.
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Nota. Adaptado y modificado de Questionpro (2021).

6.4. Sistemas de Gestion de Calidad - ISO 9001

Normas ISO (2021). La norma internacional ISO 9001 estd enfocada a la
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consecucion de la calidad en una organizacion mediante la implementacién de

un método o Sistema de Gestién de la Calidad (SGC). Esta norma se ha

convertido desde el ano 2002 en un referente de la calidad a nivel mundial.

En la norma ISO 9001 se establecen los requisitos de un Sistema de Gestidon

de la Calidad, que permiten a una empresa demostrar su capacidad de

satisfacer los requisitos del cliente, de los proveedores y los diferentes

colaboradores, el certificado ISO 9001 es el certificado de la norma ISO mas

comun y reconocida a nivel nacional e internacional.

Figura 7. Mejora continua

Mejora continua

Sistema de gestion de la calidad

Requisitos Satisfaccion

Nota. Modificado de Normas ISO (2021).
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La implementacidon de una ISO 9001 es, sin duda, una estrategia de
diferenciacidén de una empresa con respecto a las demas y aventajar a la
competencia en un mercado competitivo, demostrando que la gestion de la
empresa se rige por los estandares de calidad que incorpora la Norma ISO 9001.

Beneficios de la aplicacidon de ISO en una empresa:

v’ Eficiencia en los procesos o actividades de la empresa. (Mejora de
costes).

v Mejora sustancial en la satisfaccion de los clientes.

v' Herramienta de comunicacion para mejorar la imagen de la
empresa/marca.

v" Aumento del acceso al mercado, sin limites de fronteras.

v Mejora de la comunicacién interna, satisfaccion de los trabajadores.

6.5. Mejora continua

La mejora continua del servicio es la accién continua de todo sistema de
gestion para lograr los objetivos deseados y hace parte de las herramientas
basicas para aumentar la competitividad en las organizaciones.

Y basados en el contexto que dan Marin-Garcia, Bautista-Poveda, & Garcia-
Sabater (2014), se entiende que la mejora continua es un proceso planificado,
organizado y sistematico de cambios incrementales en los procesos productivos,
en los sistemas o en las practicas de trabajo, que permiten mejorar algun
indicador de rendimiento. Es aplicable en todo tipo de empresas y esta basada
en el ciclo de “Deming”, compuesto por cuatro fases: estudiar la situacion
actual y recoger los datos necesarios para proponer las sugerencias de mejora;

poner en marcha las propuestas seleccionadas a modo de prueba; comprobar si
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la propuesta ensayada esta proporcionando los resultados esperados;
implementar y estandarizar la propuesta con las modificaciones necesarias.

Para ayudar a estos procesos complejos existen herramientas de mejora
que facilitan el entendimiento del ciclo y sus partes, es por eso que existe el
ciclode “Deming” que es un proceso metodoldgico que tiene como objetivo
aplicar a un proceso cualquiera una accién ciclica formada por cuatro pasos
fundamentales Plan, “Do”, “Check” y “Act”. De igual manera, se le conoce
como espiral de mejora continua o ciclo PHVA, debido a sus etapas Planificar,
Hacer, Verificar y Actuar; como se puede apreciar a continuacion:

Planificar

v' Involucrar a la gente correcta.
v’ Recopilar los datos disponibles.
v' Comprender las necesidades de los clientes.
v’ Estudiar exhaustivamente el/los procesos involucrados.
v’ ¢Es el proceso capaz de cumplir las necesidades?
v' Desarrollar el plan/entrenar al personal.
Hacer

v Implementar la mejora/verificar las causas de los problemas.

v' Recopilar los datos apropiados.

Verificar

v Analizar y desplegar los datos.
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v" ¢Se han alcanzado los resultados deseados?
v' Comprender y documentar las diferencias.
v’ Revisar los problemas y errores.
v’ éQué se aprendid?
v' ¢Qué queda aun por resolver?
Actuar
v" Incorporar la mejora al proceso.
Este elemento de mejora continua se debe aplicar cada vez que se pueda

en cada proceso de la empresa, por eso precisamente se llama “ciclo” porque

no se detiene nunca mientras la empresa esté trabajando.
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Sintesis

La atencidn al cliente en los procesos logisticos implica brindar un trato
personalizado, eficiente y oportuno a lo largo de todas las etapas, desde la recepcidn de
pedidos hasta la entrega final. Esto incluye una comunicacién clara, seguimiento de las
solicitudes del cliente, resolucion de problemas y garantizar la puntualidad en la

entrega de los productos.

En resumen, la atencidn y servicio al cliente son fundamentales en una empresa,
con un enfoque en la planificacidn estratégica, la fidelizacién, la mediciény la
satisfaccidon del cliente. Para lograrlo, es necesario contar con una cultura corporativa
solida y estrategias organizacionales flexibles que se adapten a las necesidades tanto de
los clientes como de los proveedores. Al revisar estos temas, se puede observar el

siguiente esquema.
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Segun comportamiento:

indeciso, amable, silencioso,

De compra regular discutidor.

( De compra frecuente )
( Ocasional )

Etapas de planeacién
Filosofia corporativa )
Estrategias organizacionales )
C Satisfaccién del cliente
( Técnicas de evaluacién
C Mejora continua CRM
Fidelizacién de los
—( 1S0 9001 clientes
Produccién de servicios
( Optimizar la Generar confianza al mostrar
gestion de stock procesos transparentes de
elaboracién, almacenamlento,
despacho y distribucién para el
consumidor.
Recopilar informacién
sobre materias primas.
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Material complementario

Tema

3.4 Comunicacion
con los clientes

Referencia Tipo de material

6 pasos a tomar para Pagina web
mejorar la comunicacién

con tus clientes,

septiembre 13, 2018
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Enlace del recurso

https://wmwp.wholemean

ing.com/6-pasos-a-tomar-

para-mejorar-la-

comunicacion-con-tus-

clientes
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Glosario

Cliente: persona que compra en una tienda, o que utiliza con asiduidad los

servicios de un profesional o empresa.

Estrategia: en un proceso regulable, conjunto de las reglas que buscan una

decisidon 6ptima en cada momento.
Expectativa: esperanza de realizar o conseguir algo.

Fidelizacion: conseguir, de diferentes modos, que los empleados y clientes de

una empresa permanezcan fieles a ella.

Indicador de gestion: son un conjunto de métricas que se utilizan para medir los

resultados de una empresa.

Mejora continua: la ejecucidn constante de acciones que mejoran los procesos

en una organizacion, minimizando al maximo el margen de error y de pérdidas.

Misidn: la misién de una empresa es el motivo por el que existe dicha empresa,

su razon de ser.

Percepcion: sensacion interior que resulta de una impresidon material producida

en los sentidos corporales.

Planeacion estratégica: la planificacidn estratégica es la herramienta utilizada por
las empresas como un proceso sistematico que permite el desarrolloy la
implementacién de planes, con el propdsito de alcanzar los objetivos que se han

propuesto.
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Proveedor: aquella persona fisica o juridica que provee o suministra
profesionalmente de un determinado bien o servicio a otros individuos o sociedades,

como forma de actividad econdmica y a cambio de una contraprestacion.

Servicio: es la accidn o conjunto de actividades destinadas a satisfacer una
determinada necesidad de los clientes, brindando un producto inmaterial y

personalizado.

Servuccion: sistema de produccién del servicio, es decir, la parte visible de la

organizacion en la que se producen, distribuyen y consumen los servicios.

Trazabilidad: el control interno es un procedimiento que se enmarca en el control
de recursos y activos de una empresa, y sirve para llevar un registro sobre su actividad y

trazabilidad.

Vision: la vision de una empresa describe el objetivo que espera lograr en un

futuro.
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Dirigir el talento humano

Breve descripcion:

En este componente formativo se desarrollan los diferentes ejes tematicos sobre
el direccionamiento del talento humano en las organizaciones, encauzado al sistema
logistico integral organizacional, donde se proyectan y planean actividades de
mercadeo, dirigir el talento humano, generar propuestas de mejoramiento del
ambiente organizacional, coordinar y apoyar el programa de seguridad y salud en el

trabajo y la seleccidon del capital humano, entre otros.

Septiembre 2023
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Introduccion
La realidad de la logistica actual es integral y de caracter global, como lo veras en

el siguiente video que da la introduccidn al contenido que se revisara a continuacion.

Video 1. Dirigir el talento humano

i '

.

Dirigir el talento
humano
N

Enlace de reproduccion del video

Sintesis del video: dirigir el talento humano

En el mundo global del mercado podemos visualizar que las organizaciones
atraviesan por grandes cambios y procesos de transformaciones en los diferentes
aspectos como los: econdmicos, sociales, tecnoldgicos, culturales y demograficos,

gracias al buen manejo del proceso del direccionamiento de la gestion del Talento
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Humano, ya que todas las empresas van direccionadas en busca de mejorar la calidad

en la competitividad y logro de objetivos.

Es un hecho que el proceso del direccionamiento de la gestidn administrativa
del talento humano se reconoce la gran importancia de impulsar las estrategias de
lograr un excelente clima organizacional, donde se ofrecen a los clientes internos y
externos de la organizacién mejor calidad en la prestacidn de los servicios logrando la

satisfaccion de necesidades de los mismos.

Podemos decir que la dinamica de toda organizacion del mercado global, en
permanente cambio exige la definicidn de politicas de gestidon del talento humano ya
gue estén acorde con las nuevas exigencias para mantener la capacidad competitiva

en condiciones de eficiencia y eficacia.

Una organizacion es la integracion de distintos factores, bienes y capitales
(patrimonios fisicos, recursos humanos y estructura organizacional), los cuales
estipulan caracteristicas intercambiables en relacidn con las demas plazas en el

mercado actual.

En estos momentos nuestro pais, mantiene los indices de productividad muy
bajos, producto de una actividad econdmica en decaimiento, con indicadores
econdmicos negativos, donde las empresas estan tratando de incentivar, fortalecery
formar el capital humano con conocimientos especificos ya que el capital humano se
le reconoce como un factor importante dentro de la organizacion y es un socio de la

misma.
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Donde uno de los grandes retos de las organizaciones en la actualidad, es
poder lograr que el talento humano sea un eje de desarrollo en términos de
eficiencia y eficacia, como factor indispensable para que se logren mejores resultados
en la productividad, generando mejores recursos que sean capaces de hacer frente a

los desafios de competitividad en el mercado local como internacional.

1. Conceptos generales gestion del talento humano

Para comprender la importancia del talento humano y todas las acciones
logisticas permeadas por este factor que resulta fundamental en el desarrollo de todos
los procesos organizacionales, primero es necesario conocer y comprender los

conceptos que se presentan a continuacion:

1.1. Gestion del conocimiento

Las organizaciones reconocen la gran importancia de la gestion de conocimiento,
ya que se perfila como una nueva forma de manejar desde la gerencia los procesos
organizacionales. Direccionados en su objetivo fundamental, el cual radica en la
identificacion, la captura, el desarrollo, la distribucion y la retencidon del conocimiento
organizacional, teniendo su origen en las personas que forman parte de la

organizacion, sean clientes internos o externos.

Cada persona que forma parte de la organizacidén debe reconocer a la gestién del
conocimiento, como un conjunto de estrategias, que abarcan una serie de actividades

de las cuales se pueden identificar las siguientes:
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e Laidentificacidn de los conocimientos, que necesita la empresa para su
desarrollo y logro del éxito.

e Laadquisicion de nuevos conocimientos necesarios para el desarrollo de
las metas.

e La aplicacidon de conocimientos de forma efectiva en beneficio légico.
Figura 1. Estructura del modelo de desarrollo de la gestién del conocimiento

Gestion del conocimiento

en las organizaciones

Barreras de la integracion

Tran: i imien Accion I i6 | conocimien
e ransferencia de conocimiento cciones de la gestién del conocimiento
: g!vermnﬂlgd del conocimiento. Elementos del Proceso de » Entender las necesidades y oportunidades
ispersion del conocimiento. del conocimiento
» Complejidad del conocimiento i praceso. transferencia. : m . N
plej ] ] »  Construccion del conocimiento relevante

para el negocio.
> Organizary distribuir el conocimiento
relevante para |a organizacién.

»  Consecucién y apropiacién del i » Creacion de condiciones para aplicacion del
conocimiento. conocimiento en las organizaciones.
: +  Tratamiento y resolucion de » Explotacion del conocimiento en la empresa
beed problemas, :
» Andlisis e implementacién de posibles
soluciones

+ Prototipado y experimentacion.

*  Integrar nuevos conocimientos.

» Localizacion y adaptacién del
conocimiento.

» Disefio de nuevos productos, servicios
y procesos.

De acuerdo con Nagales (2007), la gestidn del conocimiento es un proceso de
logistica caracterizado por su légica, orden y organizacion; también es sistematico para
producir, transferir y aplicar en situaciones concretas una combinacidon armdnica de
saberes, experiencias, valores, informacion contextual y apreciaciones expertas que
proporcionan un marco para su evaluacién e incorporacién de nuevas experiencias e

informacion.
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1.2. Capital humano

Cuando hablamos del capital humano globalizado, nos referimos al valor
econdmico de las habilidades personales, técnicas y profesionales que cada individuo
posee para el desarrollo de las diferentes actividades o funciones asignadas por la

organizacion.

Si al capital humano se le afiade el capital financiero, se logra obtener el

desarrollo de la persona y mejora de sus actividades.

El capital humano es reconocido en la industria global como un término
manejado en diferentes teorias econdmicas del crecimiento, donde se puede definir
como una de las capacidades, experiencias, destrezas y habilidades que poseemos los
empleados de una organizacion, la cual permite solucionar o satisfacer las necesidades
y problemas de nuestros clientes internos y externos dentro del ambiente

organizacional.

En el mundo moderno global se reconoce que el hombre es un ser social que
cuenta con habilidades a desarrollar en el ambiente laboral o vida social en la que se
encuentre. El hombre siempre se ha caracterizado por permanecer gran parte de su
vida en la empresa, ya que gran parte de su tiempo lo dedica siempre a ella para dar lo
mejor, logrando satisfacer una de sus necesidades personales o profesionales o para

crecer como un ser humano integro con calidad.

El capital humano de un individuo se calcula como el valor actual de todos los

beneficios.

Capital humano= conjunto de habilidades + conocimiento + competencias

Grupo de Ejecucion de la Formacién Virtual



SENA

N

Es importante conocer que, dentro de las organizaciones, existen varios tipos de
capital necesarios para llevar a cabo su actividad econdmica, los cuales se pueden

entender asi:
Capital emitido: acciones.
Capital fijo: bienes.

1.
2.
3. Capital financiero: recursos monetarios.
4. Capital social: aportes de los socios.

5.

Capital humano: valor agregado.

Algunos aspectos fundamentales de la gestion moderna del talento humano se

centran basicamente en 3 tipos de esfuerzos:

A. Contar que se trabaja con seres humanos: son personas dotadas de
personalidad con informacidn relevante y conocimientos, habilidades,
capacidades que les permiten vivir en una sociedad.

B. Auto-activos organizacionalmente: las personas se convierten en impulso
segun sus estados y dinamizan cualquier organizacion.

C. Socios de la organizacidon: son individuos que invierten en las
organizaciones espacios de trabajo con esfuerzo, responsabilidad,
compromiso, empefio y riesgo, entre otros, con la intencién de recibir un

valor agregado a cambio.

A cambio de los esfuerzos, las personas buscan recibir incentivos que se pueden
ver representados en salarios, incentivos emocionales, bonos, recursos financieros,

crecimiento profesional, capacitacion o estudio, entre otros.
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También se cuenta con las personas como recurso y como socio, Como se ve a

continuacion:

1. Caracteristicas de las personas como recurso humano:

Empleados pendientes solo de su funcidn.

Cumplidores de horario rigido y no negociable.

Ejecutores de 6rdenes expresas.

Subordinacion al punto de dependencia de los jefes o lideres.
Fieles a las organizaciones.

Requieren jefes.

Se especializan en un punto de trabajo

Se consideran mano de obra

2. Caracteristicas de las personas como socios:

Son colaboradores.

Formadores de equipos.

Los incentivos al igual que las metas, son negociadas.
Se preocupan por los datos y resultados.

Buena atencién.

Buscan la satisfaccion del cliente.

Estan vinculados a la misién y a la vision de la empresa.
Interdependencia entre colegas y equipo.

Son propositivos.

Enfatizan la ética y la responsabilidad.

Enfatizan el conocimiento.

Grupo de Ejecucion de la Formacién Virtual
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e Saben que representan inteligencia y talento.

1.3. Planeacidn estratégica del talento humano

Cuando hablamos de la planeacién estratégica del talento humano, nos
referimos a la administracion y direccionamiento del recurso humano, en este caso
cada organizacion tiene dentro de su estructura organizacional el departamento de
talento humano, el cual, se encarga de organizar y planificar recursos y funciones, el
reclutamiento del recurso humano de la empresa, la seleccién de personal, la
promocion profesional dentro de la empresa mediante planes de carrera, los planes de
formacion, disefiar y aplicar la evaluacion del desempefio de los funcionarios y cuidar el
clima organizacional, todo proyectado al funcionamiento eficiente de la estructura

organizacional.

En este sentido, es necesario definir algunas variables fundamentales en la

planeacion estratégica del talento humano de la organizacién, como son:

A. Gestion del talento humano: hace referencia “al conjunto de politicas y
practicas necesarias para dirigir cargos gerenciales relacionados con
personas o recursos; colocando en practica los diferentes procesos de
reclutamiento, recompensas y evaluacién de desempeno” (Chiavenato,
2007).

La tarea basica de la Gestidn del Talento Humano es fortalecer y dotar al
Capital Humano de actitudes y conocimientos, para el logro del éxito,
funcionario motivado, capacitado e incentivado por sus logros obtenidos

en el desarrollo de sus actividades, es una persona que se entregay
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trabajo con calidad en busca de superarse y satisfacer sus necesidades

tanto personales como las de la organizacion.

Planificacion estratégica del talento humano: se refiere al
comportamiento de la organizacion.

Es el proceso de decisidn relacionado con los recursos humanos necesarios
para alcanzar los objetivos organizacionales en determinado periodo, para
ello, debemos definir con anticipacion la fuerza laboral necesaria para
realizar la accidn organizacional futura.

Caracteristicas de la planificacion de capital humano: la planificacion del
talento es la capacidad de anticipar el movimiento de los colaboradores al
interior de las empresas, buscando acercarlos mas a su centro misional,
este sistema permite ajustar la oferta de personal interna y externa en un
periodo dado. El propdsito de hacer esto es, usar el mejor recurso de la
empresa con eficiencia en la busqueda de los objetivos.

La planeacion estratégica de recursos humanos es la fuerza con la que se
nivela el personal, mas exactamente su flujo, porque ya se cuenta con la
experiencia de que la alta rotacion no es buena por varios motivos, con
cada despido se va una parte de la empresa, ninguna mision empresarial
apunta al rapido despido del personal, también se busca la posibilidad de
facilitar la continuidad de los procesos a pesar de las personas que van de

ingreso y de salida.
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D. Bases de la planificacion del capital humano:

La demanda de trabajo: es el nimero de candidatos posibles a postular a
un puesto de trabajo.
La oferta de trabajo: las empresas que poseen las vacantes, que deben ser
llenadas por los colaboradores.
Para elaborar la planeacion del capital humano debemos realizar un plan
de recursos humanos que permita:

1. Definir el organigrama de la empresa
Establecer la compensacién del equipo directivo
Identificar puestos requeridos y perfiles
Determinar la politica de recursos humanos

Fijar las politicas operativas

o v & W N

Identificar las necesidades de plantilla

Objetivos de la planificacion estratégica

Son varios los objetivos de la planificacion estratégica, pero entre los mas

significativos se tienen:

W N PR

Optimizar el factor humano de la empresa.

Formar personal con base a las necesidades de la empresa.
Fomentar el mejor clima laboral posible.

Motivar la participacion de los colaboradores y que se consideren
importantes para la organizacion.

Contribuir con productividad de la empresa al maximo.

Grupo de Ejecucion de la Formacién Virtual
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La planeacidn estratégica de recursos humanos se puede identificar como el
proceso que surge del anadlisis de las necesidades reales de la empresa en su entorno
interno, referente al recurso humano que debe estar disponible con cada movimiento

de la empresa para mantenerla en un buen entorno interno y externo.

La planeacion estratégica del talento humano se relaciona que es un sistema que
permite definir estrategias y métodos que construyen al cumplimiento diario de los
objetivos y metas establecidas por la organizacion, permitiendo el éxito del desarrollo

organizacional y la articulacion y objetividad en los programas, planes y proyectos.

Los objetivos estratégicos deben suponer un paso intermedio entre la misiény
vision de la organizacion. Los cuales deben ser definidos en forma clara y precisa y
comprensible, las cuales deben expresar las metas ultimas y mas importantes que

permitan a la organizacion orientarse hacia su misidn y visidn corporativa.

En este punto es importante precisar a grandes rasgos los conceptos de misién y

vision:

A. Mision: toda organizacion tiene una misién que cumplir, se reconoce que
la mision representa la razon de existencia de una empresa, que es la
finalidad u objetivo que le condujo a la creacion de la organizacion. La
misidn debe ser objetiva, clara, alcanzable y, sobre todo... inspiradora.
Para el disefo y elaboracién de la mision debemos intentar resolver las
siguientes preguntas:

e (Quiénes somos empresarialmente?
e (Por qué hacemos lo que hacemos?

e (Cual es el negocio de la empresa?
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e ¢(Cual es el nicho de mercado de la empresa?

e (A qué se dedicala empresa?

e (Cualeslarazdn de ser de la empresa?

e (Quién es el publico objetivo de la empresa?

e (Cual es el ambito geografico de accidn de la empresa?
e (Cual es la ventaja competitiva que ofrece la empresa?

B. Vision: la vision de una empresa es una meta de plazo amplio donde se
establece la inspiracion sobre los logros de la organizacion y lo que se
proyecta a futuro, asi la vision siempre define la ruta a seguir, tanto para el
personal de directivos y los empleados de la misma. Para redactarla es
necesario reflexionar sobre el estado actual de la empresa y hasta donde
se quiere llegar. La visién puede escribirse en una frase o un parrafo, debe

ser es que sea clara, concreta y concisa.

Tablal. Misidony visidon

Mision Vision
Significado Funcién que se espera cumplir Proyeccion de lo que se espera
en el presente. alcanzar en el futuro.
Caracteristicas Es concreta, precisa 'y Es clara, grafica y global.
especifica.

1.4. Importancia del talento humano en las organizaciones
Para alcanzar los objetivos las empresas administran una serie de recursos, que

incluyen no solo dinero o materiales, sino también el talento de las personas que debe
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ser gestionado para maximizar su valor, para esto debemos asegurarnos que las

personas dentro de la empresa:

e Hagan lo que deban hacer.
e Sean las correctas para trabajar ahi y desarrollar dicha funcién.
e Sepan lo que deben saber.

e Permanezcan en la organizacion.

Para que las personas hagan lo que deben hacer, debes tener una buena
organizacion del trabajo en puestos especificos que se relacionen claramente y faciliten
el logro de los objetivos, todas las actividades de la empresa deben ser organizadasy
descritas en puestos de trabajo y estar contempladas en una estructura organizacional

que se representa graficamente en un organigrama; este organigrama permitira:

1. Establecer dreas y puestos de trabajo.
2. Clarificar la asignacion de responsabilidades.

3. Marcar los canales de supervision y control formal.

Tanto el organigrama como la descripcion de cada puesto deben estar por
escrito para evitar dudas o duplicar funciones, ademas deben ser comunicados

abiertamente.

Sin duda uno de los recursos mas importantes con los que cuenta en todo
momento cualquier tipo de empresa son las personas que dia a dia entregan gran parte
de su vida a ellas para el logro del éxito tanto personal como empresarial, la necesidad
de gestionar este recurso tan valioso ha hecho que las empresas dediquen un area a su

gestion y direccion, la denominada y llamada Gestidn del Talento Humano.
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1.5. Responsabilidad del talento humano en las organizaciones

Una de las principales responsabilidades del Departamento de Talento Humano
es administrar el capital humano (talento), de forma que los objetivos de la
organizacion sean cumplidos gracias al desarrollo de las funciones que cada integrante

de la organizacioén realiza con amor.

No todos los departamentos de RR.HH. son iguales en todas las empresas, ya que
se deben adaptar a las necesidades y objetivos de la compaiiia de la que forman parte.
A pesar de esto existen una serie de funciones y responsabilidades comunes en todos

ellos, entre ellas encontramos las siguientes:

A. Funciones:
e Planificacidn y seleccién de personal.
e Administracion del personal.
e Evaluaciony desarrollo.
e Formacion.
e Relaciones laborales.
B. Responsabilidades:
e Fomentar la comunicacién interna.
e Crear un cddigo de conducta.

e C(Clima laboral.

Estas funciones y responsabilidades permiten mejorar la gestién del talento

humano dentro de la organizacién en pro y desarrollo de la misma.
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2. Gestion del talento humano
La gestidn del talento humano no solo se reconoce como una herramienta para
fortalecer el capital humano de la organizacion, ya que hace referencia a un gran

proceso global que esta formado por los siguientes subprocesos:

a. Capacitaciony seleccion.

b. Formacion y desarrollo.

c¢. Compensacion y beneficios.
d. Evaluaciéon de desempenio.

e. Relaciones laborales.
¢Qué es un sistema de gestion?

Es un conjunto de politicas, conceptos y practicas coherentes entre si, con el
propésito de alcanzar objetivos organizacionales de la empresa de manera eficiente y

eficaz.
¢Qué es un recurso?

Se refiere a los medios con los que cuentan las organizaciones para realizar sus

tareas y lograr sus objetivos.
éQué es un Recurso Humano?

Hace referencia al factor mas importante, que son las personas que forman parte
de la organizaciéon y que desempenan en ellas determinadas funciones; sin embargo,
las personas no son un recurso que la organizacion consume, utiliza y genera costos.

No debe verse proyectado solo en cifras como nimeros u objetos, mas bien, debe
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apreciarse como la pieza fundamental para el logro de los objetivos y metas de la

empresa.

é¢Qué es el Talento humano?

Es la interaccidn de las habilidades que posee toda persona y de las cuales se

pueden identificar como: sus caracteristicas, sus conocimientos, experiencias,

inteligencia, pericia, actitud, caracter, e iniciativa, que constituye a la final las

competencias para aprender y desarrollarse en los diferentes contextos

organizacionales dentro de la organizacion en el nuevo marco de globalizacion.

Ahora vemos los diferentes tipos de recursos organizacionales:

A.

Recursos humanos: son las personas que hacen parte de la organizacion,
dependiendo del nivel jerarquico en el que se encuentre, es decir, que
funcidon cumplen en las organizaciones en cada uno de los niveles, ya sea
en el alto, medio o bajo.

Recursos mercadologicos: son aquellos medios por los cuales la
organizacion localiza entre el contacto e influye en sus clientes y usuarios,
es decir, todas aquellas formas por la cual la organizacién entra en
contacto con el cliente, ya sea por medio de actividades de promociones
gue hagan a sus clientes por medio de correos, invitaciones entre otros.
Recursos financieros: es el capital que se dispone para la operacion diaria
de la organizacion, es decir, los dineros, los recursos, el inventario que se
hace liquido que esta en la caja, |la cartera que se recupera, es todo ese

dinero que se dispone para la recuperacion de la cartera.
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D. Recursos fisicos y materiales: dentro de los recursos necesarios para las
operaciones basicas en toda organizacidén encontramos los siguientes, por
ejemplo: la infraestructura fisica (local; bodega, insumos), todo aquello
gue necesita la empresa para funcionar en lo fisico, lo que hace necesario
el funcionamiento de la empresa por medio de los recursos fisicos y
materiales.

E. Recursos administrativos: por medio de este se planea, organiza, dirige y
controla las actividades de la organizacidn, si vemos aqui claramente nos
estd hablando del proceso administrativo, es decir, planear, organizar,

dirigir y controlar, con el propésito de lograr los objetivos organizacionales.

Figura 2. Modelo gestion del talento humano vs gestion del recurso humano

Gestion de talento humano Gestion del recurso humano
Maximizar el talento con el | ? | Pago de néminas, vacaciones,
que cuenta la organizacion. . ‘ incentivos y beneficios.

r
Promueve el desarrollo y r 1 Ubicacidn, seleccion y
liderazgo. requisitos de contratacicon..
L -
L -
Planeacion para el personal a P @ Se enfoca en el cumplimiento de
mediano y largo plazo. j . lo tactico por parte del personal.

Una estrategia integral para
capacitar y retener,

Contratar para cumplir
requerimientos de perfiles.

Involucra a todos los niveles
de requerimientos.

Inclusion a todos los niveles
de la organizacian.
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En la figura 2 se puede apreciar que existen varias diferencias entre la gestion del
talento humano y la gestién del recurso humano, toda vez que la gestion del talento
humano se centra en las acciones que conducen al bienestar de la organizacién
partiendo del bienestar del funcionario, mientras que la gestidn del recurso humano se
focaliza en el cumplimiento del trabajo y el reconocimiento de los derechos del
funcionario como trabajador, aunque cabe aclarar que estos dos tipos de gestion
tienen el mismo objetivo que es la optimizacidon de los recursos para el eficiente

funcionamiento de la organizacion.

2.1. Direccion del talento humano
Se relaciona en un proceso, que surgid en los afios 20 y se continla adoptando
por las organizaciones, ya que reconocen el impulso del éxito de sus negocios gracias al

talento y habilidades de sus empleados desarrolladas en sus funciones asignadas.

éPor qué es importante la Direccion del Talento Humano?

e Es de vital importancia, ya que de esta depende la evolucion y
competitividad de una empresa.

e Permiten que la gran mayoria de sus empleados accedan a los
conocimientos para el desarrollo de sus actividades diarias.

e Reduce la brecha que existe entre la empresa y el trabajador.

e Crea un mejoramiento continuo para obtener mayor eficiencia.

e Ayuda a la disminucién de la rotacién del personal.

e Aporta a la retencién del talento clave en la organizacion.

La direccion del talento humano se basa en unos pilares fundamentales, entre

estos podemos destacar los siguientes:
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e LaPlaneacién
e La Organizacion

e La Coordinacion

También podemos reconocer que aporta grandes cosas fundamentales en el

desarrollo del direccionamiento del talento humano como:

e Desarrollo del conocimiento en la organizacién.
e Generary promover practicas de RRHH.
e Promover la gestidn cultural.

e Gestion del cambio en la empresa.

En el pais existe una ley que la regula, la ley 1164 del 2007, por la cual se
establecen las obligaciones y procesos de planeacidn, formacién y control de servicios

gue cada empleado tiene de acuerdo a sus funciones asignadas.

2.2. Funciones de la direccion del talento humano
Dentro del proceso del direccionamiento del talento humano encontramos las

siguientes funciones:

e Atraer: nos relaciona la forma de como buscamos atraer a las
organizaciones los mejores talentos.

e Desarrollar: es como potencializamos sus capacidades y destrezas.

e Retener: se relaciona a las politicas que estan utilizando las organizaciones
para hacer de las personas que trabajan en la organizacién una persona
con vocacion, que ame lo que desarrolla y se sienta identificada con su

cargo o funcioén, la cual le permita quedarse por muchos mas afos.
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En toda organizacion, cuando hablamos de educacién nos referimos a que es de
gran importancia realizar los procesos de seleccidn, adaptacion y capacitacion dentro
del ambiente organizacional y cultural para asi poder tener el mejor talento. A

continuacidn, encontramos los siguientes modelos estratégicos:

A. El entrenamiento: es posibilitar espacios para que el personal de trabajo
pueda adquirir habilidades que le permitan realizar su trabajo con
productividad. (HACER).

B. La capacitacion: ensefar a sus empleados a pensar, el para qué se ejecuta
el trabajo. (SABER HACER).

C. El desarrollo de personal: identificar motivaciones y deseos que impulsen
a realizar el trabajo con entusiasmo. (HACER+ SABER+QUERER).

D. El desarrollo organizacional: enseiar a pensar acorde a la organizacion.
(valores, metas y proyecciones). Hacemos una sumatoria,

(HACER+SABER+QUERER+PROYECTAR).

2.3. Entrada, transformacion y salida

Reconocemos que en la sociedad moderna casi todo proceso productivo se
realiza por medio de las organizaciones. Asi, la sociedad moderna e industrializada se
caracteriza por ser una sociedad compuesta por organizaciones que constituyen

sistemas abiertos.

Un sistema es: un conjunto de elementos dinamicamente relacionados que
desarrollan una actividad en su entorno en busca del logro de determinado objetivo o

propdsito que nos conduce al éxito.
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Podemos decir que un sistema es un conjunto de elementos (partes o areas
compuestas del sistema), que realizan una actividad (operacién o proceso), para

alcanzar un objetivo o propdsito (finalidad).

Por lo tanto, debemos tener presente que un sistema esta constituido por cuatro

elementos esenciales:

e Entradas o insumos: todo sistema recibe entradas o insumos provenientes
del ambiente externo.

e Proceso u operacion: es un nucleo del sistema donde las entradas son
procesadas o transformadas en salidas o resultados.

e Salidas o resultados: constituye el resultado de la operacién del sistema.

e Retroalimentacion: constituye parte de todo el proceso desde el inicio

hasta su fin, logrando su objetivo propuesto.

La funcion productiva de toda empresa, se reconoce como un proceso de
transformacion para obtener un producto final, es decir, que un sistema productivo es
un proceso en el cual se de manejo a los recursos que entran, se logra obtener una
salida, la buena marcha de un sistema se mide por las nociones de eficiencia y de
productividad, como la relacion entre entradas y salidas. Esto se refleja en la siguiente

figura:
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Figura 3. Modelo del sistema productivo como proceso de transformacién

Entradas Servicios y
Produccién ‘ Salides ‘ productos

Energia, materiales, servicios
y productos, mano de obra,
capital, informacian

; Retroalimentacion

Como actividad logistica dentro del sistema del proceso de transformacion
tenemos que proveer los conocimientos necesarios para apoyar la competitividad del
recurso humano a cargo de procesos que impliquen la optimizacién de los recursos

durante la produccion, distribucién y comercializacion.

Las empresas industriales se dedican a la fabricacion de un determinado
producto, por lo que deberan proveerse de materias primas que transformaran en

dicho producto, para posteriormente distribuirlo a sus clientes.

El proceso de fabricacion en las empresas industriales supone unos gastos y la
utilizacion de un sistema de produccion, basado en el desarrollo del conocimiento y
desarrollo de las actividades que realice el personal o capital humano de la empresa,
cuyo objetivo es lograr satisfacer necesidades en los clientes a través de los productos

o servicios que la empresa ofrece.

2.4. Manual de procesos y procedimientos logisticos
El manual de procesos, es también conocido como manual de procedimientos, el
cual permite que una organizacion funcione de manera correcta, debido a que es ahi

donde se establecen los estamentos, las politicas, normas, reglamentos, sanciones y
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todos aquellos lineamientos que se tienen en cuenta para una adecuada gestién de la
organizacion. Dentro del manual de procesos y procedimientos logisticos se establecen
las operaciones y actividades que debe realizar el personal de operacion logistica en las

organizaciones.

Se considera que la estructura de un proceso logistico debe tener muy

claramente desarrolladas las cinco operaciones:

A. Compras: hace parte de la etapa de aprovisionamiento en la que se
determina cuales son los materiales, materias primas e insumos que se
necesiten en el proceso de transformacién de productos terminados para
luego venderlos entre los clientes.

Ill

B. Servicio al cliente: es una herramienta muy importante del “marketing”,
relacionado con un conjunto de estrategias que la empresa disefa para el
logro de la satisfaccion de los clientes ante la competencia, cumpliendo las
expectativas de los clientes internos y externos. Dentro de |la cadena de
suministro se relaciona como el proceso que abarca todo el ciclo de Ia
orden desde su inicio hasta su fin.

C. Gestion de inventarios: es otro proceso que podemos destacar dentro de
la logistica y esta relacionado con el control y manejo de los productos.

D. Almacenamiento: consiste en el manejo temporal de los insumos,
materias primas y productos terminados, los cuales son puestos bajo
control y seguimiento en un determinado espacio para evitar su deterioro
hasta el momento de la entrega al cliente.

E. Transporte: medio para movilizar bienes o personas desde un punto hasta

otro.
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La logistica se refiere y esta compuesta por una serie de actividades o procesos,
que unidos de una manera eficiente generan un resultado producto terminado o
servicio prestado. Segun Escudero (2019, P.2); “La logistica es una actividad que tiene
como finalidad satisfacer las necesidades del cliente, proporcionando productos y

servicios en el momento, lugar y cantidad que los solicita, y todo ello al minimo coste”.

Figura 4. Modelo sistema de procedimiento logistico

Compras

Transporte Servicio al cliente

Almacenamiento Gestor de inventarios

2.5. Programa de Seguridad y Salud en el Trabajo (SST)
El programa de Seguridad y Salud en el trabajo consiste en la planeaciény
ejecucion de las actividades de medicina, seguridad e higiene industrial, que tiene

como objetivo mantener, cuidar y mejorar la salud de los trabajadores en las empresas.
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Para ampliar este concepto revisemos las siguientes definiciones:

A. {Qué es la Seguridad y Salud en el Trabajo (SST)? Consiste en el desarrollo
de un proceso légico y por etapas, basado en la mejora continua, con el
objetivo de anticipar, reconocer, evaluar y controlar los riesgos que
puedan afectar la seguridad y salud en el trabajo de los empleados.

La Seguridad y Salud en el Trabajo es la disciplina que trata la prevencion
de lecciones y enfermedades causadas por las lecciones de trabajo (guia
técnica de seguridad y salud en el trabajo para las “mipymes”).

B. ¢En qué consiste el sistema de gestion de la Seguridad y Salud en el
Trabajo? Consiste en el desarrollo de un proceso ldgico, basado en la
mejora continua con el objetivo de anticipar, reconocer, evaluar los riesgos

gue puedan afectar la Seguridad y Salud en el Trabajo.

Siendo un sistema de gestidn sus principios deben estar enfocados en el ciclo

PHVA (Planear, Hacer Verificar y Actuar).

Figura 5. Modelo ciclo PHVA

;Qué se hara?, ;Como?, ;Cuando?,

. . Donde?
¢Que aprendimos? {"Ouién la hara?, ¢Con quién?
iQué errores no se pueden repetir? ¢ . e a N
iPara qué?

iQué aciertos se pueden tomar?

- ) o (Como se evaluard lo realizado?,
;Queé podemos mejorar?

:Con qué datos?, ;Para qué
Actuar Planear evaluar?

iSe hizo lo planeado? Verificar
iSe lograron los resultados?

iQué mecanismos se tienen para

verificar el SG SST?

;Qué impacto se logrd en cuanto a

la accidentalidad y enfermedades

laborales?

* Ejecutar lo planeado

» Recolectar todos los datos
necesarios

* Documentar todo lo realizado y lo
que no se pudo realizar
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Obligaciones y responsabilidades

Es importante que a continuacion, lea y revise detenidamente el documento web
de la ANDI Asociacién Nacional de Empresarios de Colombia (2020) que muestra la

jurisprudencia:
Articulo 2.2.4.6.8. Obligaciones de los empleadores.
Articulo 2.2.4.6.10. Responsabilidades de los trabajadores.

Enlace del documento

3. El talento humano en la gestidon logistica
Es un factor clave del desempeiio de la gestidon de operaciones para el desarrollo
de los procesos, en la logistica de abastecimiento, en produccién, programacion de

produccién y logistica en relacién a la distribucion.

Reconocemos que la logistica representa una de las partes fundamentales mas
importantes para las empresas; sin embargo, uno de los retos mas grandes que tiene la
gestion logistica es el reclutamiento de personal capacitado para dirigir la empresa.
Actualmente, podemos decir que la logistica tiene un impacto importante en los
disefios gerenciales porque de estos dependera la competitividad y la dinamica

comercial y empresarial que tiene toda organizacion.
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3.1. Gestion del talento humano por competencias

Se conoce como un proceso sistematico de identificacidn, el tipo de necesidades
necesarias para cumplir un papel determinado en determinada empresa, logran
encontrar a la persona idénea y adecuada para ocupar ese cargo que se requiere.
Dentro de las competencias organizacionales encontramos la (NC 3000-02:2007) que
define competencia organizacional como: el conjunto de caracteristicas de la
organizacion, de modo fundamental, vinculadas a su capital humano, en especial a sus
conocimientos, valores y experiencias adquiridas, asociadas a sus procesos de trabajo

esenciales.

La empresa de la actualidad ha venido evolucionando gracias a los diferentes
cambios que se dan a diario en el mundo y que tienen una influencia notoria e
importante en las decisiones que se toman y las acciones que se llevan a cabo en las
organizaciones. El desarrollo de la gestidon por competencias es muy importante, ya que
los modelos de gestion estan basados en estas, convirtiéndolas en una herramienta
valiosa en la administracion del talento humano, puesto que te aporta direccidn en

procesos como:

a. Reclutamiento y seleccion.
b. Evaluaciones de desempefio del potencial.
c. Planes de desarrollo, carrera y sucesion.

d. Compensaciones.

Las competencias laborales permiten el desarrollo de los procesos dentro de la

empresa al transformar la vision global (empresa-empleado).
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3.2. Necesidades del talento humano en los procesos logisticos

Dentro de las necesidades de las organizaciones se encuentran los recursos
humanos, para el desarrollo de los procesos logisticos. Esta necesidad es de gran
importancia porgue es alli donde se reconoce el talento de cada persona para hacer las
tareas para las que fue contratado y de esa forma aportar al desarrollo de los procesos

logisticos, garantizando el funcionamiento de la cadena logistica empresarial.

Para lograr un buen resultado en la empresa, el lider del area de logistica, se
necesita talento en los recursos humanos que trabajen en nuestro proceso y para ellos

desde aqui se recomienda tres acciones:

1. Anadlisis continuo de sus necesidades de recursos humanos.
2. Formacion continua de los equipos que componen el area.
3. Medicidon y control en los procesos con incentivos en funcion de resultados

obtenidos.

La seleccidon del personal en las empresas es de gran importancia y mas en las
dedicadas a los procesos de logistica, que ofrecen productos o servicios en el mercado
global con el fin de obtener una gran evolucién de la empresa satisfaciendo las

necesidades de sus clientes internos y externos.

El proceso de seleccidon de personal es |la base fundamental del buen
funcionamiento de empresa, ya que es el filtro de satisfacer una de las necesidades
mas importantes en el desarrollo y administracion del area de procesos logisticos en la
organizacion, el cual se relaciona a que las empresas deben aplicar dicho proceso paso

a paso.
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Toda empresa tiene la necesidad de contratar personal para ocupar nuevos

cargos de trabajo u otros que han quedado como vacantes disponibles.
A continuacion, encontraremos las fases de un proceso de seleccion de personal:

Figura 6. Modelo de las fases del proceso de seleccion de contratacion

Definicién del perfil
Preseleccion

Seleccidn y evaluacion

Presentacion de
candidatos
Seguirniento

| }

FASE 1 FASE 2 FASE 3 FASE 4 FASE 5

Fase 1: se genera la solicitud del perfil requerido.

Fase 2: se hace la convocatoria para que los postulantes se presenten a

entrevista o visita.

Fase 3: se elige entre los mejores perfiles revisados y se definen las personas

opcionadas al cargo.
Fase 4: se presenta a las directivas los perfiles elegidos para el trabajo.

Fase 5: se verifica constantemente si la persona elegida esta cumpliendo con el

perfil requerido.
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3.3. Perfiles de cargos en los procesos logisticos

Hablar del perfil de cargos en los procesos logisticos, es identificar personal
logistico apropiado que debe tener una visidon clara y amplia de la estrategia comercial
de la empresa, al igual debe tener un conocimiento y entendimiento de los elementos

qgue pueden incorporarse en la operacion logistica de la empresa.

Los cargos que podemos identificar en el drea de logistica son:

e Director o gerente de logistica.

o Jefe de logistica.

e Ingeniero de proyectos logisticos.
e Técnico de logistica.

e Responsable de almacén o bodega.
e Responsable de compras.

e Responsable de transporte.

e Auxiliar de apoyo.

Generalmente, se presentan varios requisitos de personas en la gestion de estos
perfiles y se hace recomendable tener unos formatos con la base de la descripcion de
cada cargo, estos formatos ayudan a la descripcidn del perfil requerido y facilita su
busqueda también. A continuacion, se presenta un ejemplo de formato para que lo

tenga presenta cuando se le presente la necesidad:
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Tabla2. Formato de modelo de descripcion de cargos

Descripcion de cargos y funciones

1. Datos de identificacion

Nombre del cargo: Jefe de logistica

Departamento: Administrativo financiero

Seccidn: Logistica

Supervisado por: Gerente administrativo financiero
Supervisa a: Asistente de logistica, digitador, supervisores
2. Descripcion del cargo

2.1 Definicion

Encargado de llevar a cabo el cumplimiento del plan de entrega, asi como reportar al Gerente
Administrativo Financiero los indicadores de cumplimiento de entregas a tiempo y sin
devoluciones a los clientes. Controlar los gastos de logistica y hacer un seguimiento continuo al
presupuesto anual de la seccion. Dirigir al personal de manera que se hagan los despachos de

productos en la cantidad, calidad, tiempo y lugar solicitado por los clientes.
2.2 Descripcion funcional

e Planificar la utilizacion del personal en la bodega teniendo como objetivo responder al

plan mensual de ventas.
o Dirigir al personal de bodega en las labores planificadas.

e Reportar al Gerente Administrativo Financiero los indicadores con posibles mejoras para

los procesos logisticos.
e Planificar junto con el Departamento de Ventas el plan de ventas.
e Gestionar la relacion con los proveedores y clientes.
e Obtener retroalimentacion del personal para obtener mejoras en los procesos.

e Colaborar con el cumplimiento de proyectos de la empresa.
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Descripcion de cargos y funciones
3. Perfil

e Formacion académica: graduado en ingenieria industrial.
e Experiencia previa: minimo 3 afios en puestos de jefaturas de bodega.

e Capacitacion adicional: administracion de inventarios, sistemas de calidad, buenas

practicas de manufactura, relaciones humanas, liderazgo, administracion del personal.

3.4. Capacitacion y desarrollo del talento humano en los procesos
logisticos

El plan de induccién y capacitacién es el proceso que se le aplica a todo el capital
humano que ingresa a la empresa a cumplir unas metas y logros, para la satisfaccion de
necesidades tanto personales como laborales, donde el empleado se familiariza con la
empresa y su funcionamiento con el fin de facilitar la adaptaciéon del nuevo empleado

el cual debe contribuir a un buen ambiente de trabajo.

El plan o programa de capacitacion es uno de los procesos educativos de corto
plazo, que se aplican de manera sistematica y organizada por medio del cual los
funcionarios, adquieren nuevos conocimientos que le ayudan a desarrollar habilidades

y competencias en funcion del desarrollo y ejecucidon de sus funciones.

La capacitacion jamas es una inversion, ni mucho menos un gasto para la
empresa, ya que le genera productividad en el desarrollo de sus actividades, logrando
el cumplimiento de metas y objetivos basados en la satisfaccion de necesidades de los

clientes internos y externos de la empresa.

El contenido de un plan de capacitaciéon puede incluir cuatro formas de cambio

de la conducta, a saber:
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e Transmision de la informacion
e Desarrollo de habilidades
e Desarrollo o modificacion de actitudes

e Desarrollo de conceptos

Los principales objetivos de la capacitacion son:

1. Preparar a las personas para la realizacidn de diversas funciones o tareas
del puesto.

2. Brindar oportunidades para el desarrollo personal de los empleados.

3. Cambiar la actitud de las personas, ya sea para crear y mejorar el clima

organizacional dentro de la empresa.

4. Evaluacion y plan de mejora del talento humano

La evaluacién de desempeiio se reconoce como un proceso aplicado en las
organizaciones, es de caracter sistematico y periddico, permite la estimacion
cuantitativa y cualitativa del grado de eficacia con el que las personas logran llevar a

cabo las actividades y responsabilidades de las funciones que desarrollan en sus cargos.

El objetivo principal de la evaluacién de desempefio en las empresas es medir el

rendimiento y comportamiento del trabajador en su puesto de trabajo.

Es recomendable que en la evaluacién de desempefio se debe incluir los

siguientes items importantes para evaluar el desempefiio de los empleados:

e (Calidady precision del trabajo.

e Capacidad para cumplir los objetivos establecidos y plazos.
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e Habilidades de colaboracién y trabajo en equipo.

e Habilidades para resolver problemas.

4.1. Evaluacion del talento humano

Las organizaciones tienen la necesidad de evaluar el desempefio de todos los
colaboradores en los diferentes espacios, no se hace por competicidon, se hace por
competitividad porque se debe entender que en el trabajo logistico cada puesto es
fundamental para el desarrollo de la misidn. Algunos de los eslabones de la cadena a
revisar son: financiero, operacional, técnico, de ventas y de “marketing” vy,
principalmente, como es el desempeiio humano, puesto que son las personas quienes
dan vida a la organizacion y constituyen la piedra angular de la dinamica

organizacional.

La evaluacién de desempeifio esta compuesta por seis puntos fundamentales a

tener en cuenta por parte de las empresas:

e ¢(Por qué se debe evaluar el desempefio?
e (Qué desempeio se debe evaluar?

e (Como se debe evaluar el desempefio?

e (Quién debe evaluar el desempefio?

e (Como se debe comunicar la evaluacion de desempefio?

La ejecucion de la evaluacion de desempefio cuenta con un propdsito y un
proceso; el propdsito es la ejecucion de la revision del comportamiento y del trabajo
del empleado desarrollado, para reconocer sus méritos y realizar correccién de sus
debilidades, mientras que el proceso es cada paso que tiene la empresa destinada para

esa evaluacion, los pasos dependen del tamafio y el tipo de la empresa.
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Para las empresas es de gran importancia el desempeno de sus empleados, es

por eso que se hace la evaluacion de desempeio que proporciona beneficios a la

empresa y a las personas que se evaluan. Varios de esos beneficios son internos y otros

externos. Por ejemplo: un operario requiere que le digan si esta haciendo las cosas

bien, esto es mas que un factor motivacional, es un factor de apoyo que le indica a

cada operario su importancia en la empresa mientras que para la empresa se logra la

identificacién una necesidad cubierta a conformidad. Es por eso que se debe evaluary

se recomienda tener en cuenta las siguientes lineas basicas:

1.

La evaluacién debe abarcar no solo el desempeio en el cargo ocupado,
sino también el alcance de metas y objetivos logrados en el desarrollo de
sus actividades y funciones.

La evaluacidn debe hacer énfasis en el individuo que ocupa el cargo y no
en la impresion de los habitos personales observados en el trabajo.

La evaluacién debe ser aceptada por ambas partes evaluador y evaluado.
La evaluaciéon de desempeno se debe utilizar para mejorar el desarrollo de

la productividad del individuo en la empresa.

Aplicacion de pruebas online de evaluacion del talento humano

A continuacion, se recomienda acceder al video “Aplicacion de pruebas online de

evaluacion del talento humano” de HBP Human Business Partner, en donde se explican

aspectos importantes sobre la evaluacion del talento humano.

Enlace del video
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Figura 7. Modelo de las fases del proceso de evaluacion

Establecer los criterios .
Py #. Comunicar al empleado * Efectuar la evaluacion
Planes de mejoramiento Retroalimentar al Analizar los resultados
y reconocimiento h empleado ﬁ

El modelo de las evaluaciones no es genérico, pero en la grafica expuesta se
puede ver un paso a paso para ejercer esa accion de manera clara sin olvidar la
realimentacion del empleado; este proceso se puede implementar como un protocolo
de evaluacion, es importante entender que la evaluacion siempre debe realimentar a

todas las partes del proceso.

4.2. Evaluacion del desempeio

Evaluar el desempefio laboral es una de las funciones mas importantes que tiene
el departamento de talento humano, ya que es el encargado aplicar la evaluacion a
todos los empleados de la empresa para saber o conocer el desempefio laboral al ser
reconocido como el mismo rendimiento que un trabajador refleja al momento de
realizar sus funciones y esta evaluacidn nos arroja si es la persona apta para o no para

el puesto asignado.

Segln QuestionPro (s.f.) para aplicar la evaluacién de desempefio laboral de

manera correcta es necesario tener presente los siguientes factores:

e Fijar el objetivo de la investigacion.
e Los criterios de referencia deben de estar relacionados con el area de

trabajo.
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e El encargado debe dar propuestas que mejoren los errores detectados en

el proceso.

e Elempleado debe de saber qué se evalla y estar de acuerdo.

Una de las ventajas que tiene realizar la evaluacion de desempefo laboral en la

empresa son:

e Establecer beneficios que vayan de acuerdo con las funciones de cada

trabajador.

e Ofrecer mejoras o ascensos en los puestos laborales de acuerdo a su

competencia laboral.

e Encontrar problemas en la organizacion empresarial.

e Disminuir los factores externos a la empresa que influyen en la labor de los

empleados.

Tabla 3.

Clima laboral

Los colaboradores se encuentran en
un ambiente de constante movimiento
con trato que algunas veces puede
generar estrés y desinterés por parte
de la persona para con la empresa,
puede tener falta de motivacion, falta
de interés por el trabajo y bajo
desempefio. Estos casos son de
cuidado porque hay empleados que

llegan a enfermarse con

Factores que afectan el desempefio laboral

Falta de capacitacion

Existen estaciones de trabajo
gue son para conocedores
capacitados y casi
especialistas en el uso de
algin recurso especial o
simplemente una tarea
especifica, estos puestos
requieren de un nivel educativo
minimo que se refuerce con

capacitacion y el contacto con

Pasion

Se da cuando los
colaboradores no se logran
sentir bien en su estacion de
trabajo y se nota esa falta de
pasion, es importante
mantener la pasion de los
colaboradores por su labor
para motivar su trabajo y
hacer avance a la hora de ir

tras las metas, que se
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Clima laboral Falta de capacitacion Pasion
enfermedades silenciosas que lo personas de experiencia. La comprometa con su mision y
llevan a procesos de vida dificiles. falta de capacitacién y buen la misién empresarial.

uso generan gastos altos, mal | pasion y el estado de

Sl g v [Peleles ol ki animo se hace indispensable

metas planeadas. .
b para el rendimiento de los

colaboradores.

Continuando con las recomendaciones de QuestionPro (s.f.) se puede entender
que “la valoracién del rendimiento implica identificar, medir y gestionar de las
personas en una organizacion, siempre buscan realizar la valoracidn del rendimiento

con algunos fines como: los administrativos y los de desarrollo.

Dentro de los métodos utilizados para evaluar el desempefio debemos tener
presente los métodos basados en las caracteristicas y los métodos basados en

competencias (comportamientos).

La evaluaciéon de desempefio en las empresas depende, generalmente, del
departamento de Recursos Humanos que esta conformado por el gerente, el director,

técnicos expertos y responsables del area que esta a prueba”.

4.3. Técnicas de evaluacion
Dentro del mundo global, la organizacidn, direccionada por el departamento de
talento humano, gira siempre en busca de mejorar la calidad e integralidad de sus

empleados con el objetivo de lograr las metas y necesidades de los mismos.

Debemos reconocer que existen varias formas de realizar la evaluacion de

desempeiio con un Unico fin mejorar el ambiente laboral y desempeiio del empleado
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en su dmbito, muchas veces se clasifica segun quien realiza dicha evaluacion. Ahora,

tomando como criterio quien realiza la evaluacidn, tenemos los siguientes tipos:

Evaluacion por parte de un superior en jerarquia o supervisor.
Autoevaluacion.

Evaluacidn sistematizada.

Evaluacion por parte del empleado.

Evaluacion por parte del usuario.

Coevaluacion, esta se hace entre compaferos.

Evaluaciéon de 360 grados.

Dentro de las técnicas aplicadas en las organizaciones en Colombia se definen

unos modelos importantes que son los mas usados cuando se quiere evaluar,

identificar y medir el grado de satisfaccion en el desarrollo de las actividades de los

empleados en las organizaciones. Los cuales son:

A.

El método de escala grafica: es el de mayor uso y divulgacion, es un
método que emplea los datos de un formulario doble de entrada graficado
con lineas horizontales y verticales; las lineas horizontales son para los
factores de evaluacion de desempefio y las verticales dan los grados de
aumento o descenso de los factores en el tiempo.

El método de eleccion forzada: este método se emplea en las empresas
para evaluar el desempefio de las personas que laboran en la empresa.

El método de investigacion de campo: este método se desarrolla y aplica a
base de entrevistas a fin de verificar y evaluar el desempefo de sus

subordinados.
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Estos métodos se integran con 5 pasos por lo general y son los siguientes:

A. Evaluacion inicial: cada empleado es evaluado inicialmente en uno de tres
aspectos: desempefio mas satisfactorio, desempefio satisfactorio,
desempefio menos satisfactorio.

B. Anadlisis suplementario: el desempeiio definido en la evaluacidén inicial es
evaluado con mayor profundidad mediante preguntas formuladas del
especialista o asesor al jefe.

C. Planeamiento: tras el analisis del desempeno viene la elaboracién de un
plan de accidn. Este puede tener como conclusion la necesidad de darle
consejeria al empleado evaluado, un proceso de readaptacion,
entrenamiento, su desvinculacion y sustitucidn, promocion a otro cargo o
mantenimiento en el cargo.

D. El método comparacion por pares: Se compara a los empleados en turnos de
a dos, se anota en la columna de la derecha aquél que se considera que tiene
mejor desempefo. El nUmero de veces que un evaluado es considerado
superior a otro se suma y constituye un indice.

También podemos utilizar factores de evaluacién, de manera que cada hoja

del formulario sera ocupada por un factor de evaluacién de desempefio.

Donde el evaluador debera comparar a cada empleado con todos los demas

evaluados en el mismo grupo. Por lo general, se asume el desempefo global

de cada persona como base de la comparacion.

E. Evaluacion en 360 grados: es también conocida como la evaluacion integral,

su nombre lo indica, busca una perspectiva del desempefo de los empleados
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lo mas abarcadora posible, con aportes desde todos los angulos: supervisores,

companferos, subordinados, clientes internos, etc.

Fuente: adaptado de Gerencia de Recursos Humanos (2012)

4.4. Mejoramiento continuo

Cuando hacemos referencia en el departamento de talento humano en relacion
con la técnica de mejoramiento continuo, nos referimos a que la mejora continua es
identificada como un proceso que pretende mejorar los productos, servicios y procesos

de una organizacidn mediante una actitud general. Revisemos los siguientes conceptos:

1. Segun Harrington (1993) "mejorar un proceso significa cambiarlo para
hacerlo mas efectivo, eficiente y adaptable. Es decir, qué cambiar y como
cambiar depende del enfoque especifico del empresario y del proceso".

2. Kabboul (1994), por su parte, define el Mejoramiento Continuo como una
conversién en el mecanismo viable y accesible al que las empresas de los
paises en vias de desarrollo cierren la brecha tecnoldgica que mantienen
con respecto al mundo desarrollado.

3. Abell (1994), conceptualiza el Mejoramiento Continuo como "una mera
extension histdérica de uno de los principios de la gerencia cientifica
establecida por Frederick Taylor, que afirma que todo método de trabajo

es susceptible de ser mejorado".
Fuente: Kabboul (2014)

Segln los autores citados anteriormente, podemos afirmar que el mejoramiento
continuo es el proceso que describe muy bien lo que es |la esencia de la calidad y a la

vez refleja lo que las empresas necesitan hacer si verdaderamente quieren ser mas
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competitivas en el mercado global a largo plazo. Este proceso de mejoramiento es
entendido como un medio eficaz para desarrollar cambios positivos que van a permitir
ahorrar dinero tanto para la empresa como para los clientes, junto con todas las
incidencias que tienen los empresarios por los retrasos en el mejoramiento continuo,
no es viable ver que todas las empresas sigan igual tal cual con el paso de los afos, a los

clientes les gusta el mejoramiento desde el servicio en adelante.

4.5. Plan de capacitacion

El programa o plan de formacién y capacitacion, busca desarrollar actividades de
formacion y capacitacion para todo el recurso humano de la empresa, a través de la
generacion de los conocimientos, saberes, desarrollo, actualizacién y fortalecimiento
de las competencias que incrementan la capacidad individual y colectiva de los

empleadores para contribuir al cumplimiento de la mision empresarial.

En otras palabras, una vez efectuada la deteccidon y habiendo determinado las
necesidades de la capacitacion, se debe iniciar a preparar el plan de formacién de
capacitacion que se va a impartir en los empleados de la organizacion a la cual prestan

sus servicios en el desarrollo de las actividades.

El programa de capacitaciéon debe ir sistematizado de la siguiente forma:

¢ Cual es la necesidad?

éDonde fue determinada la necesidad?

¢Ocurre en otra area o departamento?

¢Cudl es su causa?

¢Es parte de una necesidad mayor?

o U A W N BB

¢Como resolver individualmente o en conjunto?
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7. éEs necesario tomar una medida antes de resolverla?

8. ¢la necesidad es inmediata? ¢Cual es su prioridad con relacion con las
demas?

9. ¢La necesidad es permanente o temporal?

10.¢ Cuantas personas y cuantos servicios seran atendidos?

11.¢ Cuanto tiempo tenemos disponible para la capacitacion?

12.iCual es el costo probable de la capacitacion?

13.iQuién realizara la capacitacion?

La deteccion de las necesidades de capacitacion debe proporcionar la siguiente
informacion para poder trazar el plan de capacitacion tal como lo dice Chiavenato

(2007):

e (Qué se debe enseiiar?

e (Quién debe aprender?

e (Cuando se debe ensefiar?
e (Dodnde se debe enseiar?
e (Como se debe ensefiar?

e (JQuién lo debe ensenar?

Luego de la identificacion de las necesidades de capacitacion se procede al
trabajo con los diferentes departamentos de la empresa en busca de un plan de trabajo
para la elaboracidon de estos elementos basico; el cronograma es fundamental por
tiempo y espacio; por lo general los tiempos de capacitacidon son establecidos entre las
empresas y los colaboradores y posterior a tener ese espacio en la agenda se requiere

un programa de induccidon que debe contener los siguientes items preferiblemente:
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e La historia de la empresa.

e Los productos o servicios que ofrece.

e Los derechos y las obligaciones del personal.

e Los términos del contrato de trabajo.

e Las actividades sociales de los empleados, sus prestaciones y servicios.

e Las normasy el reglamento interior de trabajo.

e Algunas nociones sobre proteccion y seguridad laboral.

e Elcargo, que se ocupara; naturaleza del trabajo, honorarios, salarios,
oportunidades de ascensos.

e Elsupervisor del nuevo empleado(presentacion).

e Las relaciones del puesto con otros puestos.

e La descripcion detallada del puesto.

Con el programa de induccion se busca la introduccién y adaptacion del

trabajador a su lugar de trabajo.
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Dirigir el talento humano implica gestionar eficazmente a las personas en una

organizacion para alcanzar los objetivos empresariales. Esto incluye reclutamiento,

seleccidn, capacitacion, motivacion y retencidn del personal. El enfoque busca liderar y

desarrollar a los empleados para mejorar la productividad y competitividad de la

organizacion.

Dirigir el talento humano

permite

impulsar las estrategias de lograr un excelente clima organizacional, donde se
ofrecen a los clientes internos y externos de la organizacian mejor calidad en la
prestacion de los servicios logrando la satisfaccidn de necesidades de los mismos.

Gestion del talento humano

S@ reconoce

como una herramienta para fortalecer el
capital humano de la organizacidn

formade por

+ Capacitacion y seleccidn

+ Formacién y desarrollo

+ Compensacion y beneficios
+ Evaluacion de desempefio

+ Relaciones laborales

El talento humano en
la gestion logistica

un factor clave del desempefio de la gestién
de operaciones para el desarrollo de los
procesos, en la logistica de abastecimienta,
en produccion, programacion de produccion
¥ logistica en relacidn a la distribucidn

tiene en cuenta

+ Gestion por competencias
 Necesidades de TH

+ Perfiles de cargos

+ Capacitacion y desarrollo

Evaluacién y plan de mejora
del talento humano

consiste

en un proceso aplicado de cardcter
sistematico y periddico, permite la
estimacion cuantitativa y cualitativa del
grado de eficacia

evalia

« Calidad y precisién del trabajo

+ Capacidad de curmplir ohjetivos
establecidos y plazos.

» Habilidades de colaboracion y trabajo en
equipo.

+ Habilidades para resolver problemas.
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Material complementario

Tema

Necesidades del
talento humano en los

procesos logisticos

Referencia Tipo de
material
Armijos, F. Bermadez, A. & Articulo

Mora N. (2009). Gestion de
administracion de los

Recursos Humanos.
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Enlace del Recurso

http://scielo.sld.cu/scielo.ph

p?script=sci_arttext&pid=S2

218-36202019000400163
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Glosario
Accidente laboral: evento que sucede dentro de la empresa en donde uno o mas
colaboradores presentan una dificultad de salud fisica o mental inesperada, que lo

afecta en el desarrollo de sus labores.

Analisis: distincién y separacion de las partes de algo para conocer su

composicién. (RAE, 2020).

Analisis ocupacional: proceso en el que se identifican las necesidades de una
ocupacion o perfil ocupacional, pueden verse las aptitudes y responsabilidades que las

personas deben tener para desempefar satisfactoriamente una funcion.

Competencia: habilidad demostrada para aplicar conocimientos y aptitudes (ISO

9000:2000).
Eficacia: indicador de metas, objetivos, acercamiento al logro.

Eficiencia: indicador de menor costo de una meta segun los factores usados para

ello.

Enfermedad profesional: enfermedad que es generada a causa del cumplimiento

y desarrollo de actividades laborales en una persona.

Planificacion administrativa: proceso racional de prevision, estructuracion,
disefio y asignacion dptima de recursos organizaciones, para alcanzar resultados en un

tiempo y espacio dados.

Reclutamiento: es una actividad de la empresa que se ocupa de atraer a las

personas adecuadas para un determinado puesto de trabajo.
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Vacante: puesto de trabajo disponible en la empresa que aun no esta cubierto.
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Simplementacion
de politicas de
atencion al cliente

Cada empresa tiene caracteristicas especificas y su propio modelo
de negocios, por lo cual no es posible hablar de un modelo unico,
no obstante, se propone las siguientes pautas basicas:

| Diagnosticar |

Conocer quién es el cliente,
e sus necesidades y miedos.

Revisar lo que el cliente quiere
o pide y lo que las empresas le
estan entregando.

_ Evaluar |

Observar si los esfuerzos
generados dan los resultados
esperados ante el cliente o
los demas competidores del
segmento.

| Escuchar ]

Cada vez que un cliente habla
esta generando una informacion
fundamental para el crecimiento
de la empresa, vuelva esa charla

una herramienta de avance.

O
" Tener una condicion de
accion frente a las realidades
de los clientes, ojala que ellos
sientan que son oidos.

Actuar ]

H Fuentes: Freepik. Recursos Educativos Digitales SENA (2021).




TIPOS DE CLIENTES

Segun su nivel de fidelizacion

SENA

Ocasional

Clientes que compran por primera vez

Amable

Se muestra amistoso y te da la
razon en casi todo, pero no
tiene las cosas claras.

Trato

No te confies, es mejor que le
ensefies pocos productos para
no incrementar sus dudas.

Silencioso

Como habla poco, escucha muy bien

todo lo que se le dice. No deja ver lo

que piensa y es dificil adivinar lo que
necesita.

Trato

Hay que ser amable, dar opciones 'y
mostrar interés. Es bueno no
interrumpirle y no pensar que no
escucha por el hecho de que esté tanto
tiempo en silencio.

o lo hacen ocasionalmente, pero sin

una frecuencia establecida.

Seglin su comportamiento

De compra regular

Suele repetir la compra en el
establecimiento, pero en ocasiones

también consume en la competencia.

De compra frecuente

Siempre compra el tipo de
productos/servicios que vendemos en
nuestro establecimiento.

Reflexivo

-
@ D

Son personas que se muestran muy
organizadas y a las que les gusta
contar con informacion antes de

hacer la compra.

Trato

Hay que atenderlas con paciencia,
mostrar tranquilidad y datos objetivos
sobre el producto. Nunca hay que
presionarle para que tome una
decision

Discutidor

-
@ ©

‘V'

Se nota que tiene ganas de discutir y
suele mostrarse soberbio en el trato.
No hay que perder los nervios, pero
hay que ser firme en todo momento.
Hay que evitar discutir, pero tampoco
debes mostrarte temeroso. No es
bueno que cedas en todo, pero puedes
plantearte hacerlo en algo.

Trato

Escucharlo con amabilidad hasta que
exprese su punto de vista e invitarlo a
seguir los protocolos de atencion
como queja escrita o revision del caso
por un supervisor o directivo.

Entusiasta

Le encanta hablar y puede que incluso
te cuente parte de su vida. Ademas,
sus conversaciones no tienen por qué
girar en torno a la compra. Repite las
ideas y le gusta escuchar a los
dependientes. Trata de centrar la
conversacion en el producto e intenta
ser conciso al hablar.

Trato

Debes ser tu quien dirija el proceso de
compra, no te muestres aburrido ante
sus exposiciones.

Orgulloso

Se trata de un tipo de cliente que cree
saberlo todo. Quiere mantener el
control y hace uso de su buena labia
para conseguirlo. No se deja
aconsejar y quiere que otros elogien el
hecho de que parezca conocer a fondo
el producto.

Trato

Debes demostrar que tu también
conoces el producto y explicar muy
bien en qué consiste. Mantén la calma
y escucha con atencién. Trata de no
corregirlo abiertamente.

Nota. Adaptado y modificado de EAE Business School - Harvard Deusto (2020)

Indeciso

Timido

Es un cliente que manifiesta muchas
dudas a lo largo de todo el proceso de
compra. Recopila mucha informacion
y por eso la compra puede alargarse

Te daras cuenta con rapidez que estas
ante un cliente timido, ya que guarda
las distancias y ni siquiera te mira a
los ojos. Ganate su confianza,

muéstrale todo lo que necesite y trata en el tiempo.
de guiar su compra.
Trato Trato

Hay que ser paciente y estar dispuesto
a explicar muy bien el productoy a
ofrecerle alternativas. No se debe
agobiar a este tipo de cliente ni

No le hagas sentir inseguro con
miradas fijas o con preguntas
personales, tampoco te acerques
demasiado a él para que no se sienta

intimidado. presionarlo.
Escéptico Ocupado
)

~

Te dejara claro desde el principio que
no tiene tiempo y puede que esté
haciendo otras cosas mientras
compra, como hablar por teléfono.

Le encanta resaltar lo malo del
producto y obviar lo bueno. Es
desconfiado y teme que quieras
manipularlo para que compre tu
producto y, por eso, se muestra a la
defensiva.

Trato Trato

Suele ser cadtico e impaciente. Intenta
que el ambiente sea tranquilo y no
intentes la venta si no te presta
atencion.

Muestra datos objetivos, menciona
tanto las ventajas como las desventa-
jas. No te impacientes y ayudale hasta

que complete la venta.



ALAD'

Asociacidn Latinoamericana de Integracidn
Associagdo Latino-Americana de Integragédo

ALADI/AAP/A14TM/3
26 de setiembre de 1990

ACUERDO SOBRE TRANSPORTE INTERNACIONAL TERRESTRE

Los Plenipotenciarios de la Republica Argentina, de la Republica de Bolivia, de
la Republica Federativa del Brasil, de la Republica de Chile, de la Republica del
Paraguay, de la Republica del Perd y de la Republica Oriental del Uruguay,
acreditados por sus respectivos Gobiernos segun poderes, otorgados en buena y
debida forma, que fueron depositados oportunamente en la Secretaria General de la
Asociacién, proceden a formalizar el Acuerdo suscrito por el Sefior Licenciado Roberto
Grabois, Subsecretario de Coordinacion de Transportes de la Secretaria de
Transportes de la Republica Argentina; el Sefior Ingeniero José Vasquez Blacud,
Subsecretario de Planificacién del Ministerio de Transportes y Comunicaciones de la
Republica de Bolivia; el Sefior José Reinaldo Carneiro Tavares, Ministro de los
Transportes de la Republica Federativa del Brasil; el Sefior Carlos Silva Echiburu,
Ministro de Transportes y Telecomunicaciones de la Republica de Chile; el Sefior
General de Brigada (S.R.) Porfirio Pereira Ruiz Diaz, Ministro de Obras Publicas y
Comunicaciones de la Republica del Paraguay; el Sefior Ingeniero Luis Heysen
Zegarra, Ministro de Transportes y Comunicaciones de la Republica del Peru vy el
Sefior Jorge Sanguinetti Saenz, Ministro de Transporte y Obras Publicas de la
Republica Oriental del Uruguay,

CONSCIENTES De la necesidad de adoptar una norma juridica tnica que refleje
los principios esenciales acordados por dichos Gobiernos, particularmente aquellos
que reconocen al transporte internacional terrestre como un servicio de interés publico
fundamental para la integracién de sus respectivos paises y en el cual la reciprocidad
debe entenderse como el régimen mas favorable para optimizar la eficiencia de dicho
servicio,

CONSIDERANDO Quie tal cuerpo legal debe contribuir a una efectiva integracion
de los paises de la region, contemplando las necesidades y caracteristicas geograficas
y econémicas de cada uno de ellos,

CONFORME A la experiencia recogida en la aplicacion del Convenio suscrito
por los mismos paises el 11 de noviembre de 1977,

TENIENDO PRESENTE Lo dispuesto en el articulo décimo de la Resolucion 2
del Consejo de Ministros de Relaciones Exteriores de la ALADI,

CONVIENEN En celebrar, al amparo del Tratado de Montevideo 1980, un
Acuerdo sobre transporte internacional terrestre.



CAPITULO |

Disposiciones generales

Articulo 1°.- Los términos de este Acuerdo se aplicaran al transporte internacional
terrestre entre los paises signatarios, tanto en transporte directo de un pais a otro
como en transito a un tercer pais.

Articulo 2°.- El transporte internacional de pasajeros o carga solamente podra
ser realizado por las empresas autorizadas, en los términos de este Acuerdo y sus
Anexos.

Articulo 3°.- Las empresas seran consideradas bajo jurisdiccion del pais en que:
a) Estén legalmente constituidas.

b) Estén radicados y matriculados los vehiculos que se utilicen en la prestacion de
los servicios; y

c) Tengan domicilio real de acuerdo a las disposiciones legales del pais respectivo.
Articulo 4°.-

1. Se aplicaran a las empresas que efectien transporte internacional, asi como a
su personal, vehiculos y servicios que presten en el territorio de cada pais
signatario, las leyes y reglamentos vigentes en la misma, salvo las disposiciones
contrarias a lo establecido en este Acuerdo.

2. Las empresas deberdn dar cumplimiento a las disposiciones sobre tasas e
impuestos establecidos por cada pais signatario.

Articulo 5°.- Cada pais signatario asegurara a las empresas autorizadas de los
demas paises signatarios, sobre la base de reciprocidad, un tratamiento equivalente al
que da a sus propias empresas.

No obstante, mediante acuerdos reciprocos, los paises signatarios podran eximir
a las empresas de otros paises signatarios de los impuestos y tasas que aplican a sus
propias empresas.

Articulo 6°.- La entrada y salida de los vehiculos del territorio de los paises
signatarios, para la realizacién del transporte internacional se autorizard, en los
términos del presente Acuerdo, a través de los pasos habilitados.

Articulo 7°.- Los vehiculos de transporte por carretera habilitados por uno de los
paises signatarios no podran realizar transporte local en territorio de los otros.

Articulo_8°.- Los paises signatarios adoptardn medidas especiales para el
transporte, por vias férreas o carreteras, de cargas o productos que, por Ssus
caracteristicas, sean o puedan tornarse peligrosas o representen riesgos para la salud
de las personas, la seguridad publica, o el medio ambiente.



Articulo 9°.-

1. Los documentos que habilitan para conducir vehiculos, expedidos por un pais
signatario a los conductores que realicen trafico regulado por el presente
Acuerdo, seran reconocidos como validos por los demas paises signatarios.
Esta documentacion no se podra retener en caso de infracciones de transito,
salvo que al conllevar estas infracciones otra sancion distinta a la pecuniaria
requiera necesariamente su entrega a la autoridad competente.

2. No obstante, el representante legal a que se refiere la letra b) del articulo 24,
sera solidariamente responsable del pago de las multas aplicadas a los
conductores de los vehiculos que hubieren incurrido en infracciones de transito.

Los requerimientos que a tal efecto realicen los Tribunales, seran
notificados al representante indicado, ante el respectivo Organismo Nacional
Competente.

Articulo 10°.- El transporte de mercancias efectuado bajo el régimen de transito
aduanero internacional se realizara conforme a las normas que se establecen en el
Anexo "Aspectos Aduaneros".

Articulo 11°.-

1. Las cargas transportadas seran nacionalizadas de acuerdo a la legislacion
vigente en cada pais signatario.

2.  Los paises signatarios promoveran la adopcion de un sistema de nacionalizacion
en destino de las mercancias transportadas en unidades susceptibles de ser
precintadas.

3. Despachada la mercancia y hecho efectivo los derechos aduaneros, tasas y
demas gravamenes a la importacién o exportacion, se permitira que el vehiculo
con su carga siga a destino.

Articulo 12°.- Las autoridades migratorias de cada pais signatario autorizaran el
ingreso y estada de los tripulantes en su territorio por el tiempo que permanezca el
vehiculo en que viajan, conforme al procedimiento establecido en el Anexo "Aspectos
Migratorios" del presente Acuerdo.

Articulo 13°.- Las empresas de transporte por carretera que realicen viajes
internacionales deberan contratar seguros por las responsabilidades emergentes del
contrato de transporte, ya sea de carga, de personas y de su equipaje -acompafiado o
despachado- y la responsabilidad civil por lesiones o dafios ocasionados a terceros no
transportados, de acuerdo a las normas que se establecen en el Anexo "Seguros” del
presente Acuerdo.

Articulo _14°.- Los paises signatarios podran llegar a acuerdos bilaterales o
multilaterales sobre los diferentes aspectos considerados en el Acuerdo y, en especial,
en materia de reciprocidad en los permisos, regimenes tarifarios y otros aspectos
técnico-operativos. Dichos acuerdos no podran en ningun caso contrariar los logrados
en el presente Acuerdo.

Articulo 15°.- El presente Acuerdo no significa en ningun caso restriccion a las
facilidades que, sobre transporte y libre transito, se hubiesen concedido los paises
signatarios.



Articulo _16°.- Los paises signatarios designaran sus Organismos Nacionales
Competentes para la aplicacion del presente Acuerdo, cuyas autoridades o sus
representantes constituirdn una Comisién destinada a la evaluacion permanente del
Acuerdo y sus Anexos, de modo de proponer a sus respectivos Gobiernos, las
modificaciones que su aplicacion sugiera. La Comisidn se reunira por convocatoria de
cualquiera de los paises signatarios, lo que debera hacerse con una antelacién minima
de 60 dias.

Articulo 17°.- El formato y contenido de los documentos que se requieren para la
aplicacion del presente Acuerdo son los que se establecen en los apéndices
respectivos. La Comisidon establecida en el articulo 16, podra modificar estos
apéndices y aprobar otros complementarios.

Articulo 18°.- Cuando uno de los paises signatarios adopte medidas que afecten
al transporte internacional terrestre, debera ponerlas en conocimiento de los otros
Organismos Nacionales Competentes antes de su entrada en vigencia.

CAPITULO 1l

Transporte internacional por carretera

Articulo 19°.- A los efectos del presente Capitulo, se entiende por:

1.  Transporte terrestre con tréfico bilateral a través de frontera comun: el tréfico
realizado entre dos paises signatarios limitrofes.

2. Transporte terrestre con trafico bilateral, con transito por terceros paises
signatarios: el realizado entre dos paises signatarios con transito por terceros
paises signatarios, sin efectuar en éstos trafico local alguno, permitiéndose
solamente las operaciones de transbordo en estaciones de transferencias,
expresamente autorizadas por los paises signatarios.

3.  Transporte terrestre con trafico en transito hacia terceros paises no signatarios:
el realizado por un pais signatario con destino a otro que no sea signatario del
Acuerdo, con transito por terceros paises signatarios, con la misma modalidad
que la definida en el parrafo 2 del presente articulo.

4, Empresa: todo transportador autorizado por su pais de origen para realizar
trafico internacional terrestre, en los términos del presente Acuerdo; el término
transportador comprende toda persona natural o juridica incluyendo
cooperativas, o similares que ofrecen servicios de transporte a titulo oneroso.

5.  Vehiculo: artefacto, con los elementos que constituyen el equipo normal para el
transporte, destinado a transportar personas o bienes por carretera, mediante
traccion propia o susceptible de ser remolcado.

6.  Vinculacion por carretera: corresponde a las conexiones directas por caminos sin
solucion de continuidad y la conexiobn de carreteras, por puentes, balsas,
transbordadores y tlneles.

7.  Transporte de pasajeros: el realizado por empresas autorizadas en los términos
del presente Acuerdo, para trasladar personas, en forma regular u ocasional,
entre dos 0 mas paises.



10.

11.

12.

13.

14.

Transporte de carga: el realizado por empresas autorizadas en los términos del
presente Acuerdo, para trasladar cargas, en forma regular u ocasional, entre dos
0 Mas paises.

Transporte propio: el realizado por las empresas cuyo giro comercial no es el
transporte de cargas contra retribucion, efectuado con vehiculos de su
propiedad, aplicado exclusivamente a las cargas que se utilizan para su
consumo o a la distribucion de sus productos.

Equipos: el conjunto de implementos y accesorios instalados en vehiculos de
transporte de pasajeros o carga, tales como radios, pasa-cassettes, aparatos de
radio transmisién, tacografos, heladeras, televisores, aparatos de video-
cassettes, acondicionadores de aire y calentadores; y otros aparatos necesarios
para el desarrollo de la actividad tales como extintores, llantas, cubiertas vy
cadmaras de repuesto, gatos, herramientas, piezas de recambio para
emergencias, botiquines, linternas.

Vehiculos y equipos de apoyo operacional: son aquellos que se utilizan
exclusivamente para ejecutar tareas auxiliares al transporte internacional con
prohibicion de realizar éste, tales como vehiculos de auxilio, graas, montacargas,
fajas transportadoras y otros similares.

Autotransporte: es la importacion o exportacion de vehiculos que se transportan
por sus propios medios.

Permiso originario: autorizacion para realizar transporte internacional terrestre en
los términos del presente Acuerdo, otorgada por el pais con jurisdiccion sobre la
empresa.

Permiso complementario: autorizacion concedida por el pais de destino o de
transito a aquella empresa que posee permiso originario.

Articulo 20°.- Para establecer servicios de transporte internacional por carretera

y sus modalidades, debera mediar un acuerdo previo entre los paises signatarios.
Estos otorgaran los permisos correspondientes con el objeto de hacer efectiva la
reciprocidad, independientemente entre las empresas de pasajeros y las de carga.

Articulo _21°.- Cada pais signatario otorgara los permisos originarios y

complementarios para la realizacién del transporte bilateral o en transito dentro de los
limites de su territorio. Las exigencias, términos de validez y condiciones de estos
permisos seran los que se indican en las disposiciones del presente Acuerdo.

1.

Articulo 22°.-

Los paises signatarios soOlo otorgaran permisos originarios a las empresas
constituidas de acuerdo con su propia legislacion y con domicilio real en su
territorio.



2. Los contratos sociales reconocidos por el Organismo Nacional Competente del
pais sighatario en cuyo territorio esta constituida y tiene domicilio real la empresa,
seran aceptados por los Organismos Nacionales Competentes, de los demas
paises signatarios. Las empresas comunicaran las modificaciones que se
produzcan en su contrato social al Organismo Nacional Competente que extendié
el permiso originario; si esas modificaciones incidieran en los términos en que el
permiso fue concedido, serdn puestas en conocimiento de los Organismos
Nacionales Competentes de los otros paises signatarios.

3. Maés de la mitad del capital social y el efectivo control de la empresa, estaran en
manos de ciudadanos naturales o naturalizados del pais sighatario que otorga el
permiso originario.

4. La autoridad competente que otorgue el permiso originario extendera un
documento de idoneidad que asi lo acredite, segun el formulario del Apéndice 1, el
cual se extendera en espafiol y portugués cuando deba ser presentado ante
autoridades con distinto idioma oficial.

5. No obstante lo sefialado en el parrafo precedente, no sera necesaria la emision de
un nuevo documento de idoneidad cuando se modifique la flota habilitada. Esta
modificacibn sera comunicada via télex, facsimil y otro medio similar,
incluyéndose la relacion actualizada de la flota. Las unidades dadas de alta
estardn autorizadas para operar, con la sola exhibicion de la copia autentificada
del télex o facsimil.

Articulo 23°.- El permiso originario que uno de los paises signatarios haya
otorgado a empresas de su jurisdiccion sera aceptado por el otro pais signatario que
deba decidir el otorgamiento del permiso complementario para el funcionamiento de la
empresa en su territorio, como prueba de que la empresa cumple con todos los
requisitos para realizar el transporte internacional en los términos del presente
Acuerdo.

Articulo 24°.-

1. Alos fines de requerir el permiso complementario, la empresa debera presentar al
Organismo Nacional Competente del otro pais signatario en un plazo de 60
(sesenta) dias a partir de la fecha de expedicién del documento de idoneidad que
acredita el permiso originario, conjuntamente con la solicitud de permiso
complementario segin formulario del apéndice 2, Unicamente los siguientes
documentos:

a) Documento de idoneidad bilingtie que acredite el permiso originario; y

b) Prueba de la designacion, en el territorio del pais en que se solicita el
permiso complementario de un representante legal con plenos poderes para
representar a la empresa en todos los actos administrativos y judiciales en
gue ésta debe intervenir en la jurisdiccion del pais.

2.  Tratdndose del permiso de transito, solo se requerird que la empresa presente al
Organismo Nacional Competente del pais transitado, el documento de idoneidad
que acredite el permiso originario.



Articulo 25°.-

1. Los permisos originarios deberan ser otorgados con una vigencia prorrogable
por periodos iguales. A su vez el permiso complementario sera otorgado en
iguales términos, por lo que este Gltimo mantendra su vigencia mientras el pais
gue otorgo el permiso originario no comunique su caducidad via télex o facsimil.

2. En el documento de idoneidad se consignara el periodo de vigencia del permiso
originario y su prorroga en los términos descritos precedentemente. Para la
renovacion del permiso complementario, no serd necesario un nuevo documento
de idoneidad.

Articulo 26°.-

1. Las autoridades competentes deberdn decidir sobre el otorgamiento de los
permisos complementarios que se les soliciten, dentro del plazo de 180 dias de
presentada la solicitud correspondiente.

2. Mientras se tramita el permiso complementario, las autoridades competentes
otorgaran dentro de un plazo de 5 dias habiles, con la sola presentacién de los
documentos a que se refiere el articulo 24, un permiso provisorio que se
oficializara, mediante télex o facsimil, el cual caducara al otorgarse o denegarse el
permiso complementario definitivo. Vencido el plazo de 5 dias desde la
presentacién de la solicitud, la autoridad competente que no haya concedido el
permiso complementario provisorio informara, dentro de un plazo similar, sobre las
causas que ha tenido para ello a la autoridad competente del pais de origen de la
empresa que lo ha solicitado.

3. La autoridad del pais al que se solicite el permiso complementario, certificara su
otorgamiento en fotocopia del respectivo documento de idoneidad, autenticada por
el Organismo Nacional Competente, no siendo necesaria la extension de ninguna
otra documentacion.

Articulo 27°.- Sin perjuicio de lo establecido precedentemente, las autoridades
competentes podran convenir el otorgamiento de permisos de caracter ocasional de
pasajeros 0 carga a empresas de su pais, aplicandose en estos casos las normas
contenidas en los apéndices 4 y 5 segun corresponda. EIl otorgamiento de estos
permisos no podra implicar el establecimiento de servicios regulares o permanentes.

Articulo 28°.-

1. Para toda remesa internacional sujeta al presente capitulo, el remitente debera
presentar una "carta de porte - conhecimento”, que contenga todos los datos que
en la misma se requieren, los que responderan a las disposiciones siguientes.

2. Se utilizara obligatoriamente un formulario bilingiie que aprueben los
Organismos Nacionales Competentes, el que se adoptard como documento
Unico para el transporte internacional de carga por carretera con la designacion
de: "Carta de Porte Internacional - Conhecimento de Transporte Internacional
(CRT)". Los datos requeridos en el formulario deberan ser proporcionados por el
remitente o por el porteador, segun corresponda, en el idioma del pais de origen.



Las menciones consignadas en la "carta de porte - conhecimento" deberan estar
escritas o impresas en caracteres legibles e indelebles y no se admitiran las que
contengan enmiendas o raspaduras, si no han sido debidamente salvadas bajo
nueva firma del remitente. Cuando los errores afecten a cantidades, deberan
salvarse escribiendo con nimeros y letras, las cantidades correctas.

Si el espacio reservado en la "carta de porte - conhecimento” para las
indicaciones del remitente resultara insuficiente, deberan utilizarse hojas
complementarias, que se convertirdn en parte integrante del documento. Dichas
hojas deberan tener el mismo formato de éste, se emitirdn en igual numero y
seran firmadas por el remitente y porteador. La "carta de porte - conhecimento”
debera mencionar la existencia de las hojas complementarias.

Articulo 29°.-

El trafico de pasajeros y cargas entre los paises signatarios se distribuira
mediante acuerdos bilaterales de negociacion directa entre los Organismos
Nacionales Competentes, sobre la base de reciprocidad.

En casos de transporte en transito por terceros paises, conforme a lo definido en
los péarrafos 2 y 3 del articulo 19, igualmente se celebraran acuerdos entre los
paises interesados, asegurando una justa compensacién por el uso de la
infraestructura del pais transitado, sin perjuicio de que bilateral o
tripartitariamente se acuerde que el pais transitado pueda participar en ese
trafico.

Articulo _30°.- Los paises signatarios acordardn las rutas y terminales a
utilizarse dentro de sus respectivos territorios y los pasos habilitados de acuerdo a
los principios establecidos en el Acuerdo.

Articulo 31°.-

Los vehiculos y sus equipos, utilizados como flota habilitada por las empresas
autorizadas para realizar el transporte internacional a que se refiere el presente
Acuerdo, podran ser de su propiedad o tomados en arrendamiento mercantil
(leasing), teniendo estos ultimos el mismo caracter que los primeros para todos
los efectos.

Los paises signatarios mediante acuerdos bilaterales, podran admitir, en el
transporte internacional de carga por carretera, la utilizacion temporal de
vehiculos de terceros que operen bajo la responsabilidad de las empresas
autorizadas.

3. Los vehiculos habilitados por uno de los paises signatarios, seran reconocidos
como aptos para el servicio por los otros paises signatarios, siempre que ellos
se ajusten a las especificaciones que rijan en la jurisdiccion de estas Ultimas en
relacion con las dimensiones, pesos maximos y demas requisitos técnicos.

4. Los paises signatarios podran convenir la circulacion de vehiculos de
caracteristicas diferentes a las citadas en el parrafo anterior.

Articulo 32°.- La inspeccion mecénica de un vehiculo practicada en su pais de
origen tendra validez para circular en el territorio de todos los demas paises
signatarios.



Articulo 33°.- Cada uno de los paises signatarios efectuara las inspecciones e
investigaciones que otro pais signatario le solicite, con respecto al desarrollo de los
servicios prestados dentro de su jurisdiccion.

Articulo 34°.-

1. Las quejas o denuncias y la aplicacion de sanciones a que dieren lugar los actos
y omisiones contrarios a las leyes y sus reglamentaciones, seran resueltas o
aplicadas por el pais signatario en cuyo territorio se hubieren producido los
hechos acorde a su régimen legal, independientemente de la jurisdiccion a que
pertenezca la empresa afectada o por cuyo intermedio se hubieren presentado
las quejas o denuncias.

2. La penalizacion de las infracciones que podra llegar a la suspensién o caducidad
del permiso debera ser gradual, de aplicacién ponderada y mantener la mayor
equivalencia posible en todos los paises signatarios.

Articulo 35°.- El transporte propio se regira por un régimen especial que los
paises signatarios acordaran bilateral o multilateralmente, en el que se reglamentara la
frecuencia, volimenes de carga y cantidad de vehiculos aplicables a dicha modalidad.

CAPITULO llI

Transporte internacional de mercancias
por ferrocarril (TIF)

Articulo 36°.-
Para los efectos del presente capitulo se entiende por:

1. Transporte internacional de mercancias por ferrocarril: la actividad en virtud
de la cual éstas son trasladadas por el modo ferroviario, de un lugar a otro
situados en distintos paises; asimismo se consideran incluidas en esa
actividad las operaciones de manipulacion o almacenamiento de tales
mercancias, cuando las mismas formen parte del citado traslado.

2. Mercancia, mercaderia o carga: toda cosa mueble susceptible de ser
transportada, a excepcién de los equipajes de los pasajeros.

3. Porteador: cualquier persona natural o juridica que se obligue por si o por
medio de otro que actle en su nombre a efectuar el transporte terrestre
internacional de mercancias, de acuerdo a las disposiciones establecidas en
el presente capitulo.

4. Ferrocarril: la empresa o empresas ferroviarias de los paises firmantes del
presente Acuerdo, que participan en un determinado transporte
internacional.

5. Estacion: las estaciones ferroviarias incluyendo sus desvios particulares, los
puertos de los servicios de navegacion y todos los demas establecimientos,
abiertos al publico para la ejecucion del transporte.

6. Almacenamiento: la custodia de las mercancias en un almacén, deposito o

area a cielo abierto, cuando aquélla sea realizada por el ferrocarril, ya sea
por sus agentes o por otros pero bajo la responsabilidad de aquél.
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

Manipulacion: la realizacion de cualquier operacion de cargue, descarga o
transbordo de mercancias, asi como las operaciones eventuales efectuadas
para formar o hacer los lotes, siempre que las mismas sean realiza das por
el ferrocarril, ya sea por sus agentes o por otros pero bajo la
responsabilidad de aquél.

Conocimiento - carta de porte: el documento de transporte, cuya emision y
firma por parte del remitente y del ferrocarril acredita que éste ha tomado a
su cargo las mercancias recibidas de aquél, para su traslado y entrega,
segun el contenido del presente capitulo.

Remitente, cargador, expedidor o consignante: la persona, natural o,
juridica, que por cuenta propia o0 ajena, formaliza el contrato de transporte
internacional de mercancias por ferrocarril entregandolas para tal efecto a
la empresa ferroviaria.

Destinatario: la persona, natural o juridica, a quien se le envian las
mercancias y como tal es designada en el conocimiento - carta de porte o
indicada en una orden ulterior a la emision de la misma.

Consignatario: la persona, natural o juridica, facultada para recibir las
mercancias y como tal es designada en el conocimiento - carta de porte o
indicada en una orden ulterior a la emision de la misma.

Cargue: la accion y efecto de cargar una mercancia.
Descarga: la accion y efecto de descargar una mercancia.

Remesa, despacho o consignacion: la mercancia o mercancias amparadas
por un conocimiento - carta de porte.

Estacion de origen, expedidora o de procedencia: la estacién de ferrocarril
donde se entrega la mercancia al transporte.

Estacion de destino o destinataria: la estacion del ferrocarril donde el
remitente indica que sea entregada la mercancia al consignatario.

Tarifa de transporte: el conjunto de condiciones, previamente establecidas,
sobre cuya base se formaliza el contrato de transporte.

Flete o precio de transporte: las erogaciones que corresponda percibir por
los servicios prestados por el ferrocarril, en aplicacion de las tarifas vigentes

Gastos de transporte: toda erogacion que el ferrocarril deba efectuar para
asegurar el cumplimiento del contrato de transporte, ya sea por servicios
prestados por si mismo, siempre que no estén previstos en tarifas vigentes,
0 por los que deba contratar con terceros y en cumplimiento de los mismos
fines.

Percepcion: la retribucidn por fletes, precios o gastos de transporte, cuyo
importe en dinero sea exigible contra la entrega de un recibo por idéntico
importe y en el que se determinen las imputaciones globales que le dan
origen.
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Toda referencia a una persona, natural o juridica se entendera hecha, ademas,

a sus dependientes o agentes.

Toda definicion incluida en este articulo no afectard a las terminologias

aplicadas por otros organismos, ya que ellas se refieren a términos o expresiones
aplicables solamente al transporte internacional por ferrocarril.

Articulo 37°.-

A reserva de las excepciones previstas en el parrafo 5 del presente articulo,
este capitulo es aplicable a las remesas de mercancias entregadas al
transporte con una carta de porte internacional directa, "Conocimiento - Carta
de Porte Internacional - TIF", establecida para recorridos que incluyan los
territorios de, al menos, dos paises y que comprendan exclusivamente lineas y
estaciones inscritas en las listas acordadas por las empresas ferroviarias.

Previo acuerdo, los ferrocarriles podran aceptar transportes a estaciones no
previstas, cuya inclusién en las listas tramitaran con intervencion de la Camara
de Compensaciéon de Fletes. También se considerard transporte internacional
de mercancias por ferrocarrii sometido al capitulo, aquél en que estando
comprometidos al menos dos paises, parte del transporte se efectlie por otros
medios y siempre que las manipulaciones y movimientos no ferroviarios sean
de responsabilidad y se realicen por cuenta de las empresas ferroviarias en
cuyos paises se lleven a cabo estas operaciones.

Este capitulo es aplicable Unicamente a los transportes de mercancias
efectuados segun la modalidad de vagén completo.

Las remesas menores podran aceptarse siempre que se cifian a las
condiciones y tarifas del transporte por vagon completo; es decir, se evaluaran
por el tonelaje minimo que tenga establecida la mercancia, segun las tarifas de
vagon completo, en cada una de las empresas contratantes del transporte.

Constituirdn excepciones al ambito de aplicacién de este capitulo, las remesas
cuya estacion de origen y destino estén situadas en él territorio de un mismo
pais y circulen por otro en transito, si los paises y ferrocarriles interesados han
convenido no considerar dichas remesas como internacionales.

Este capitulo no sera aplicable a los transportes que se rijan por Convenios
Postales Internacionales.

Articulo 38°.-

1. Mercancias excluidas:

a)

b)

Las mercancias cuyo transporte esté prohibido, aunque sélo sea en uno de
los territorios del recorrido.

Las mercancias que por sus dimensiones, peso o acondicionamiento no se
presten al transporte solicitado, por razon de las instalaciones o del material,
aunque sélo sea en uno de los territorios del recorrido.

Las mercancias cuya manipulacion (cargue, descarga o transbordo) exijan

el empleo de medios especiales, a no ser que las estaciones implicadas o
los usuarios dispongan de los mismos.
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2.

Mercancias admitidas en determinadas condiciones:

a) Las mercancias que tengan la consideracion de peligrosas al menos para
uno de los paises del recorrido, cuando exista acuerdo entre las empresas
implicadas.

b) Los transportes funerarios, los vehiculos particulares de ferrocarril que
circulan sobre sus propias ruedas y los animales vivos, cuando, por medio
de acuerdos entre paises o0 bien entre empresas ferroviarias se convengan
las condiciones necesarias.

Estos acuerdos y clausulas tarifarias deberan ser publicados y comunicados a la
Céamara de Compensacion de Fletes, quien los divulgard entre los paises
contratantes.

Articulo 39°.-

El precio del transporte y los gastos accesorios se calcularan conforme a las
tarifas que tengan validez a la fecha de la formalizacion del transporte, incluso
cuando el precio del transporte sea calculado por separado para diferentes
secciones del recorrido.

Las tarifas deberan contener las condiciones aplicables al transporte y, cuando
corresponda, las condiciones de conversion de las monedas.

Los ferrocarriles podran establecer tarifas especiales.

Los ferrocarriles s6lo podran percibir el precio del transporte previsto en las tarifas
y las sumas correspondientes a los gastos de transporte que hubieren realizado,
los que deberan ser comprobados debidamente y registrados en el conocimiento -
carta de porte. Cuando parte o la totalidad de dichos gastos sean por cuenta del
remitente, le seran liquidados para su cancelacién, acompafandose todos los
comprobantes que debieran emitirse.

Articulo 40°.-

La unidad monetaria prevista para este capitulo es el dblar de los Estados
Unidos de América (USS$).

Los usuarios deberan pagar los fletes en délares o su equivalente en la moneda
del pais donde se hace el pago, salvo que, bajo su responsabilidad, la empresa
ferroviaria en la cual se efectla el pago acepte otra moneda.

Las empresas ferroviarias deberan informar las cotizaciones con arreglo a las
cuales:

a) Efectien el cambio de su moneda nacional a dolares (cotizacion de la
conversion).

b)  Acepten el pago en monedas extranjeras (cotizacién de la aceptacion).
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4. Como norma general, los fletes podran ser abonados parcial o totalmente en
origen, transito y destino para permitir cualquier combinacion de pago, con
excepcion de las mercancias perecederas y de aquellas cuyo valor no cubran el
monto de los respectivos fletes, las que en todos los casos deberan ser
despachadas con fletes pagados en origen. No obstante, en forma
extraordinaria, las empresas ferroviarias podran requerir que los fletes y demas
gastos que devenguen los transportes mientras estén en circulacion por sus
redes les sean pagados en forma directa, determinando el periodo de vigencia
de dicha circunstancia.

5. Las empresas ferroviarias, de comun acuerdo con la Camara de Compensacion
de Fletes, determinaran mediante una disposicion complementaria, el sistema
para informar sobre las variaciones que se produzcan en el valor de las
monedas de cada pais con respecto al dolar.

Articulo 41°.-

1. Dos o mas paises signatarios a través de sus Organismos Nacionales
Competentes con la asistencia de la Camara de Compensacién de Fletes,
podran establecer disposiciones especiales y complementarias para la ejecucion
de lo dispuesto en el presente capitulo.

2. Las disposiciones referidas entraran en vigor en la forma establecida por las leyes
y reglamentos de cada pais, todo lo cual serd comunicado a la Camara de
Compensacion de Fletes.

3. A falta de estipulaciones en este capitulo, disposiciones especiales y
complementarias o tarifas internacionales, se aplicara el Derecho Nacional,
entendiendo por tal el Derecho del pais en que el titular hace valer sus derechos,
incluidas las normas relativas a los conflictos de leyes.

Articulo 42°.-

1. Para toda remesa internacional sujeta al presente capitulo, el remitente debera
presentar un conocimiento - carta de porte debidamente rellenada, que contenga
todos los datos que en la misma se requieran, los que responderan a las
disposiciones siguientes.

2. Se utilizard obligatoriamente un formulario que aprueben los Organismos
Nacionales Competentes, el que se adoptara como documento Unico para el
tréfico internacional por ferrocarril con la designacion de: Conocimiento - Carta
de Porte Internacional - TIF. Los datos requeridos en el formulario deberan ser
proporcionados por el remitente o por el porteador, segun corresponda.

3. Las menciones consignadas en el conocimiento - carta de porte deberan estar
escritas o impresas en caracteres legibles e indelebles y no se admitiran las que
contengan enmiendas o raspaduras, si no han sido debidamente salvadas bajo
nueva firma del remitente. Cuando los errores afecten a cantidades, deberan
salvarse escribiendo con numeros y letras, las cantidades correctas.
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Si el espacio reservado en el conocimiento - carta de porte para las indicaciones
del remitente resultara insuficiente, deberan utilizarse hojas complementarias, que
se convertirdn en parte integrante el conocimiento - carta de porte. Dichas hojas
complementarias deberan tener el mismo formato del Conocimiento - carta de
porte se emitirdn en igual nimero y seran firmadas por el remitente. El
conocimiento - carta de porte deberd mencionar la existencia de las hojas
complementarias.

Articulo 43°.-

A los efectos del presente capitulo el conocimiento - carta de porte se expedira en
tres ejemplares originales, firmados por el remitente y el porteador. EI primer
ejemplar tendra caracter negociable y sera entregado al remitente. De los dos
restantes, que no seran negociables, el segundo acompafiara a las mercancias y
el tercero sera retenido por el porteador. Lo anterior no impedir4 que se expidan
otros ejemplares para cumplir con las disposiciones legales del pais de origen.

Cuando las mercancias a transportar deban ser cargadas en vehiculos diferentes,
o cuando se trate de diversas clases de mercancias o de lotes distintos, el
remitente o el porteador tienen derecho a exigir la expedicion de tantas cartas de
porte como vehiculos, clases o lotes de mercancias hayan de ser utilizados.

Cuando el usuario lo requiera, el ferrocarrii podrd convalidar ejemplares
duplicados no negociables del conocimiento - carta de porte. Asimismo, las
empresas ferroviarias podran reproducir las copias que deseen para cumplir con
sus necesidades internas, las cuales podran acompafar a la expedicién o remesa
solamente por el recorrido perteneciente al ferrocarril que las haya emitido.

Articulo 44°.-

El remitente podra solicitar en el conocimiento - carta de porte el recorrido a
seguir, indicando los puntos fronterizos o estaciones fronterizas y, en su caso, las
estaciones de transito entre ferrocarriles. No podra indicar mas que puntos
fronterizos y estaciones fronterizas abiertos al trafico en la relaciébn de que se
trate. También podra designar aquellas estaciones en las que deban efectuarse
las formalidades exigidas por las aduanas o por las demas autoridades
administrativas, asi como aquéllas en que deban prestarse cuidados especiales a
la expedicion.

Fuera de los casos previstos en el articulo 55 del presente capitulo, el ferrocarril
no podra efectuar el transporte por un recorrido distinto del indicado por el
remitente, sino con la doble condicién de que:

a) Las formalidades exigidas por las aduanas o por las demas autoridades
administrativas, asi como los cuidados especiales que deban prestarse a la
expedicion, tengan siempre lugar en las estaciones designadas por el
remitente.

b) Los gastos y plazos de entregas no sean superiores a los gastos y plazos
calculados segun el recorrido prescrito por el remitente.

A reserva de lo dispuesto en el péarrafo 2, los gastos y plazos de entrega se

calcularan segun el recorrido prescrito por el remitente o, en su defecto, segun el
recorrido que el ferrocarril escoja.
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4. El remitente podra solicitar en el conocimiento - carta de porte las tarifas a aplicar.
El ferrocarril estara obligado a la aplicacion de dichas tarifas, si se cumplen las
condiciones impuestas para su aplicacion.

Articulo 45°.- Los gastos (precio de transporte, gastos accesorios y otros que se
originen a partir de la aceptacion al transporte hasta la entrega) se pagaran, bien por el
remitente o por el destinatario, de conformidad con las disposiciones complementarias
que se acuerden. No obstante lo anterior, el ferrocarril de origen podra exigir del
remitente el anticipo de los gastos cuando se trate de mercancias que, segun su
apreciacion, sean susceptibles de deterioro rapido o que, a causa de su exiguo valor o
de su naturaleza, no le garanticen suficientemente su pago.

Articulo 46°.-

1. Cuando una mercancia presente sefiales manifiestas de averia o embalaje
inadecuado, el ferrocarril debera exigir que estas circunstancias consten en el
conocimiento - carta de porte.

2. Las operaciones de la entrega al transporte de la mercancia se regiran por las
prescripciones en vigor en la estacion de partida.

3. La operacién de cargue del vagén incumbird al remitente, salvo que exista algun
acuerdo especial estipulado entre el remitente y el ferrocarril, lo que se
mencionara en el conocimiento - carta de porte. Dicha operaciéon se efectuara
de acuerdo a las disposiciones vigentes en la estacion de partida.

4, El ferrocarril debera indicar al remitente el limite de carga que debe observar
respecto de cada vagoén, teniendo presente el menor peso por eje autoriza do
para todo el recorrido.

5. Seran de cargo del remitente los gastos y todas las consecuencias de una
operacion de cargue defectuosa y especialmente debera reparar el perjuicio que
el ferrocarril haya experimentado por dicha causa. La prueba del defecto sefia
lado incumbira al ferrocarril.

6. Las mercancias se transportaran preferentemente en vagones cerrados, en
vagones descubiertos entoldados o en vagones especialmente acondicionados.
En caso de utilizacién de vagones descubiertos, sin toldo ni acondicionamiento
especial, regiran para todo el recorrido las disposiciones en vigor en la estacion
de partida, a menos que existan tarifas internacionales que contengan otras
disposiciones al respecto.

7. La aplicacion de precintos en los vagones estara regulada por las prescripciones
vigentes en la estacion de partida. El remitente deberd inscribir en el
conocimiento - carta de porte el nimero y la designacion de los precintos que
ponga en los vagones.

Articulo 47°.- Cuando se verifigue un exceso de peso sobre la carga maxima

autorizada del vagon, se aplicardn las normas que rijan en el pais donde se constate
dicho exceso.
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Articulo 48°.-

Se entiende por plazo de entrega el tiempo fijado en el conocimiento - carta de
porte, en cuyo transcurso el ferrocarril debe transportar la mercancia desde la
estacion de partida hasta la estacion de destino y proceder, ademas, a ciertas
operaciones previstas en la misma.

El plazo de entrega se compone:

a) Del plazo de expedicion que se fija de manera uniforme para cada
transporte, independientemente de la longitud del recorrido y del nimero
de redes participantes.

b)  Del plazo de transporte, que difiere segun la longitud del recorrido.

C) De los plazos suplementarios, fijos o eventuales.

Los plazos de entrega se computaran a partir de la 0 hora del dia siguiente a la

aceptacion del transporte y se determinaran en los acuerdos que formalicen los

ferrocarriles que participen en los transportes.

El plazo de expedicidon sélo se contara una vez. El plazo de transporte se

calculara por la distancia total recorrida entre la estacion de partida y la de

destino, con arreglo a lo establecido en el articulo 44, 2 b) del presente capitulo.

Los plazos suplementarios seran establecidos por los ferrocarriles en los
siguientes casos:

a) Operaciones de intercambio de vagones o transbordo de mercancias entre
estaciones fronterizas y entre estaciones de distintas empresas ferroviarias
de un mismo pais.

b)  Utilizacion de lineas que por su naturaleza determinen un desarrollo
anormal del trafico o dificultades anormales para la explotacion.

C) Utilizacion de vias navegables interiores o carreteras.
d) Existencia de tarifas interiores especiales.

Los plazos de expedicion, transporte, suplementarios y de entrega previstos
precedentemente, deberan figurar en las tarifas vigentes en cada pais.

Las disposiciones complementarias estableceran los casos de prorroga,
suspension y finalizacion del plazo de entrega.

Se considerara cumplido el plazo de entrega si, antes de que expire, la mercancia
es puesta a disposicion del destinatario, segin las prescripciones contenidas en
las tarifas internacionales aplicables, o en su defecto, en las vigentes en la
estacion de destino.

16



Articulo 49°.-

Después de la llegada de la mercancia a la estacion de destino el consignala rio,
a la presentacion del original o copia convalidada del conocimiento carta de
porte y previo pago de los créditos devengados a favor del ferrocarril, podra
exigirle la entrega de la mercancia, firmando dé conformidad el respectivo
ejemplar del conocimiento - carta de porte.

Si se comprobara la pérdida o averia de la mercancia, el consignatario podra
hacer valer los derechos que resulten a su favor, segun surja del conocimiento -
carta de porte. Asimismo podra rehusar la aceptacion de la mercancia, incluso
después del pago de los gastos y hasta tanto no se proceda a las verificaciones
gque haya solicitado para comprobar el dafio alegado.

La descarga de la mercancia responderd a las condiciones vigentes en la
estacion de destino.

Las disposiciones complementarias regularan los derechos u obligaciones del
ferrocarril a efectuar, en un lugar que no sea la estacion de destino, la entrega
de la mercancia, las asimilaciones a este acto y las prescripciones conforme a
las cuales debe efectuarse dicha entrega.

Articulo 50°.-

En caso de percepcién indebida de gastos o de error en el calculo o aplicacion de
una tarifa, se restituird el exceso por el ferrocarrii 0 se pagard a éste la
insuficiencia, siempre que la diferencia exceda de diez dolares de los Estados
Unidos de Norteamérica (10 US$) por conocimiento - carta de porte. La
restitucion se efectuara de oficio.

El pago de las insuficiencias de flete al ferrocarril incumbira al remitente o
destinatario, segun las condiciones del transporte o la modificaciébn de éstas,
hechas por el remitente o destinatario.

Articulo 51°.-

El ferrocarril que haya aceptado la mercancia al transporte, sera responsable de la
ejecucion de su traslado desde el momento en que aquella queda bajo su
custodia, hasta el momento de la entrega.

Cada ferrocarril subsiguiente, por el mero hecho de encargarse de la mercancia
con el conocimiento - carta de porte primitivo, participard del transporte de
acuerdo con las estipulaciones de este documento, y asumira las obligaciones que
de él se deriven. El ferrocarril de destino tendrd, asimismo, responsabilidad en el
transporte aun cuando no hubiera recibido ni la mercancia ni el conocimiento -
carta de porte.

Articulo 52°.-
Los paises, signatarios acuerdan crear una Camara de Compensacion de Fletes,

gue se ocupara de la compensacion de las cuentas entre las empresas
ferroviarias participantes del transporte internacional.
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Ademdas de las funciones que surjan de las compensaciones de cuentas la
Camara de Compensacion de Fletes realizara todas aquellas que expresamente
se indican en diversas disposiciones del presente capitulo y en particular:

a) Elaborara, de comun acuerdo con los paises signatarios las instrucciones
especiales para las estaciones abiertas al trafico internacional.

b)  Recibird las comunicaciones enviadas por los paises signatarios y las
empresas ferroviarias, y las trasmitira, cuando corresponda, a los demas
paises signatarios y empresas ferroviarias.

C) Mantendra al dia y a disposicion de los interesados las listas de estaciones
a que se refiere el articulo 37, parrafo 1, del presente capitulo.

Un Reglamento, establecido de comdn acuerdo entre los paises signatarios,
determinard las facultades y atribuciones de la Camara de Compensacion de
Fletes y la forma de sufragar los gastos que demande su funcionamiento.

Los paises signatarios convienen en designar a la Asociacion Latinoamericana de
Ferrocarriles (ALAF), como organismo encargado de realizar los cometidos y
obligaciones de dicha Camara.

Articulo 53.-

Todo ferrocarril que haya cobrado, bien a la partida o bien a la llegada, los gastos
y otros créditos resultantes de la ejecucion del transporte, deberd pagar a los
ferrocarriles interesados la parte que les corresponda.

A reserva de sus derechos contra el remitente, el ferrocarril de partida sera
responsable del precio del transporte y de los demas gastos que no haya cobrado
cuando el remitente los hubiera tomado totalmente a su cargo.

Si el ferrocarril de destino entrega la mercancia sin haber recaudado los gastos y
otros créditos resultantes de la ejecucion del transporte, sera responsable ante los
ferrocarriles que participaron en el transporte y los demas interesados.

En el caso de falta de pago por parte de uno de los ferrocarriles comprobada por
la Camara de Compensacion de Fletes a instancia de uno de los ferrocarriles
acreedores, soportaran las consecuencias todos los demas ferrocarriles que
hayan sido consignados en las respectivas cartas de porte, en la proporcién que
determine el Reglamento, aun cuando no hubieran recibido ni la mercancia ni el
conocimiento - carta de porte.

Queda reservado el derecho de recurrir contra el ferrocarril cuya falta de
pago se haya comprobado.

Articulo 54°.-
El ferrocarril que haya pagado una indemnizacién por pérdida total o parcial o por
averia, en virtud de las disposiciones de este capitulo, tendra derecho a recurrir
contra los ferrocarriles que hayan participado en el transporte, de acuerdo don las
disposiciones siguientes:

a) Sera Unico responsable del ferrocarril causante del dafio.
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b) Si son varios los ferrocarriles causantes del dafio, cada uno de ellos
respondera del dafio causado por €él. Si la distincién es imposible, se repartira
entré ellos la carga de la indemnizacion de acuerdo con las disposiciones de
la letra c).

c) Si no puede probarse que el dafio ha sido causado por uno o varios
ferrocarriles, se repartird la carga de la indemnizacién entre todos los
ferrocarriles que intervinieron en el transporte, exceptuando aquellos que
puedan probar que el dafio no se produjo en sus lineas; el reparto se hara
proporcionalmente a las distancias kilométricas de aplicacion de las tarifas.

2. En caso de indemnizacion pagada por demora, el cargo sera soportado por el
ferrocarril que la caus6. Si dicha demora ha sido causada por varios ferrocarriles,
la indemnizacién ser& repartida entre estos ferrocarriles proporcionalmente a la
duracién del retraso en sus redes respectivas. A estos efectos, la divisién de los
plazos de entrega y plazos suplementarios, se efectuara mediante acuerdos entre
los ferrocarriles.

3. Los plazos suplementarios a los que tenga derecho un ferrocarril se atribuirdn a
éste.

4, El tiempo transcurrido entre la entrega de la mercancia al ferrocarril y el principio
del plazo de expedicion, se atribuira exclusivamente al ferrocarril de origen.

5. La division expuesta anteriormente sélo se tomara en consideracion en caso de
que no se haya observado el plazo de entrega total.

Articulo 55°.- El procedimiento, la competencia y los acuerdos concernientes a
los recursos previstos en el articulo 54 del presente capitulo, seran regula dos por
disposiciones complementarias.

Articulo 56°.-

1. El ferrocarril estara obligado, cuando se den las condiciones previstas en este
capitulo, a efectuar cualquier transporte de mercancia, siempre que:

a) El remitente se ajuste a las prescripciones del presente capitulo y a las
disposiciones complementarias al mismo.

b)  EIl transporte sea posible con el personal y los medios normales que
permitan satisfacer las necesidades regulares del tréfico.

C) El transporte no se halle obstaculizado por circunstancias que el ferrocarril
no pueda evitar y cuyo remedio no dependa de éste.

2. Cuando la autoridad competente decida que el servicio sea suprimido o
suspendido total o parcialmente, o que ciertas remesas sean excluidas o
admitidas bajo condicion, tales restricciones deberan ser puestas sin demora en
conocimiento de los usuarios por los ferrocarriles.

3. Toda infraccidn de este articulo cometida por el ferrocarril podra dar lugar a una
accion de reparacion del dafio causado.
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Articulo 57°.- La aplicacién del presente capitulo no modificara las disposiciones

vigentes de los convenios binacionales que existan entre las empresas ferroviarias.

2.

CAPITULO IV

Disposiciones finales

Articulo 58.-

Los paises signatarios designan como organismos nacionales competentes para
la aplicacion del presente Acuerdo en sus respectivas jurisdicciones a los
siguientes:

ARGENTINA:
Secretaria de Transportes (Subsecretaria de Transportes Terrestres)

BOLIVIA:
Ministerio de Transportes y Comunicaciones

BRASIL:
Ministerio dos Transportes (Departamento Nacional de Estradas de Rodagem e
Rede Ferroviaria Federal)

CHILE:
Ministerio de Transportes y Telecomunicaciones

PARAGUAY:
Ministerio de Obras Publicas y Comunicaciones (Direcciébn de Transporte por
Carretera)

PERU:

Ministerio de Transportes y Comunicaciones (Direccion General de Circulacion
Terrestre)

URUGUAY:
Ministerio de Transporte y Obras Publicas (Direccion Nacional de Transporte)

Cualquier modificacibn en la designacion de los Organismos Nacionales
Competentes debera ser comunicada a los demas paises signatarios.

Articulo _59°.- Cada Organismo Nacional Competente sera responsable del

cumplimiento de las disposiciones del presente Acuerdo dentro de su pais.

Articulo 60°.- Cada pais signatario ratificara el presente Acuerdo conforme a sus

ordenamientos legales.

Articulo 61°.- EIl presente Acuerdo entrara en vigencia a partir del I° de febrero

de 1990 para los paises que lo hayan puesto en vigor administrativamente en sus
respectivos territorios. Para los demas paises, entrara en vigencia a partir de la fecha
en la cual lo pongan en vigor administrativo en sus territorios y tendra una duracion de
cinco afios prorrogables automaticamente por periodos iguales.
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Articulo _62°.- El presente Acuerdo estara abierto a la adhesion, mediante
negociacién, de los paises miembros de la Asociacién Latinoamericana de Integracion
- ALADI.

La adhesién se formalizara una vez que se hayan negociado los términos de la
misma entre los paises signatarios y el pais solicitante, mediante la suscripcion de
un Protocolo Adicional al presente Acuerdo, que entrard en vigor 30 dias después
de su depdsito en la Secretaria General de la ALADI.

Articulo 63°.- Cualquier pais signatario del presente Acuerdo podra denunciarlo
transcurridos tres afios de su participacién en el mismo. Al efecto, notificard su
decision con sesenta dias de anticipacion, depositando el instrumento respectivo en la
Secretaria General de la ALADI, quien informard de la denuncia a los demas paises
signatarios. Transcurridos ciento veinte dias de formalizada la denuncia, cesaran
automaticamente para el pais denunciante los derechos y obligaciones contraidas en
virtud del presente Acuerdo.

Articulo _64°.- El presente Acuerdo sustituye al Convenio de Transporte
Internacional Terrestre suscrito en Mar del Plata, Argentina, el 11 de noviembre de
1977, para el transporte que se realice entre los paises signatarios que lo hayan
ratificado. No obstante lo anterior, tendrdn plena vigencia los acuerdos de las
Reuniones de Ministros de Obras Publicas y de Transporte y de los Organismos
Nacionales Competentes de los paises del Cono Sur, que hayan sido adoptados en el
marco del Convenio que se sustituye, en todo cuanto fueren compatibles con las
disposiciones del presente Acuerdo.

La Secretaria General de la Asociacion Latinoamericana de Integracion serd la
depositaria del presente Acuerdo y enviarA copias del mismo, debidamente
autenticadas, a los Gobiernos de los paises signatarios y adherentes.

EN FE DE LO CUAL, los respectivos Plenipotenciarios suscriben el presente
Acuerdo en la ciudad de Montevideo, el primer dia del mes de enero de mil
novecientos noventa, en un original en los idiomas espafiol y portugués, siendo ambos
textos igualmente validos. (Fdo.:) Por el Gobierno de la Republica Argentina: Maria
Esther Bondanza; Por el Gobierno de la Republica de Bolivia: René Mariaca Valdéz;
Por el Gobierno de la Republica Federativa del Brasil: Rubens A. Barbosa; Por el
Gobierno de la Republica de Chile: Juan Guillermo Toro Davila; Por el Gobierno de la
Republica del Paraguay: Antonio Félix Lopez Acosta; Por el Gobierno de la Republica
del Per(: Pablo Portugal Rodriguez; Por el Gobierno de la Republica Oriental del
Uruguay: Gustavo Magarifios.
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APENDICE |
APENDICE |

Documento de idoneidad N°........ccooovvviviiiieiinnennn, de
Documento de idoneidade NO. ......cooevveeiviriiiieiinieenns, de

La autoridad competente que suscribe certifica que se ha otorgado permiso originario
para efectuar transporte internacional por carretera, a la empresa individualizada en
los términos que se indican:

A autoridade competente infra-assinada certifica que foi outorgada licenca originaria
para efetuar transporte internacional por rodovia, a empresa individualizada nos
seguintes termos:

1. Nombre y domicilio legal de la empresa en el pais de origen.
Nome e endereco da empresa no pais de origem.
2. Naturaleza del transporte (de pasajeros o de carga).
Natureza do transporte (de passageiros ou de carga).
3. Modalidad del tréfico a efectuar (bilateral o multilateral, indicando paises).
Modalidade do trafego a efetuar (bilateral ou multilateral, indicando paises).
4. Origen y destino del viaje.
Origem e destino da viagem.
5. Vigencia permiso.
Vigéncia licenca.
6. Itinerario (s6lo para el caso de pasajeros).
Itinerario (somente para o caso de passageiros).
7. Frecuencia (sélo para el caso de pasajeros).
Freqliéncia (somente para o caso de passageiros).

Lugar y fecha:

Lugar e data:

Firma y sello de la autoridad competente
Assinatura e carimbo da autoridade competente
Nota:

Nota:

1. El presente documento incluye la descripcion de la flota habilitada.
O presente documento inclui a descri¢éo da frota habilitada.
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Anexo al documento de idoneidad N° ................ de
Anexo ao documento de idoneidade No. ................ de

Descripcion de los vehiculos habilitados

Descri¢do dos veiculos habilitados

TIPO DE VEHICULO

TIPO DE VEICULO

MARCA

MARCA

TIPO DE CARROCERIA

TIPO DE CARROCARIA

ANO

ANO

CHASIS No.

CHASSIS No.

No. EJES (s6lo para el caso de cargas).

No. EIXOS (somente para o caso de cargas).
CAPACIDAD CARGA O No. TOTAL DE ASIENTOS
CAPACIDADE CARGA OU No. TOTAL DE ASSENTOS
PATENTE O PLACA O MATRICULA

PATENTE OU PLACA OU MATRICULA

Lugar y fecha

Lugar e data

Firma y sello de la autoridad competente
Assinatura e carimbo da autoridade competente

23



APENDICE 2

Solicitud de permiso complementario para efectuar servicio
internacional de transporte terrestre de pasajeros

Al Sefor

domiciliada en calle ...........cccoovvviieennnnn. ciudad ............oeeel PAIS....ceiiiiiiiiiian,
=] o]t oY1 =T ] c= Lo £= N o o] PP
con domicilioen calle.............ccoovvvevinnnnnn. N ciudad................
Teléfono.................... , solicita tenga a bien otorgar permiso complementario para
efectuar transporte de pasajeros (o carga) entre.................. Y e

utilizando el (los) Paso(s) Fronterizo(s) de........cvveiiiiiiiiiii e
de conformidad con el Acuerdo sobre Transporte Internacional Terrestre vigente, para
lo cual se adjunta la siguiente documentacion:

1. Documento de ldoneidad y sus anexos.

2. Prueba de designacion, en el territorio del pais de destino y transito del
Representante Legal con plenos poderes para representar a la empresa en
todos los actos administrativos y judiciales en que ésta debe intervenir en
la jurisdiccién de dicho pais.

Agradeceré a Usted otorgarme permiso provisorio mientras no se otorga el
permiso complementario definitivo.

Saluda atentamente a Usted,

Firma interesado o Representante Legal
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APENDICE 3

Modelo de Comunicacion de Modificacion
de la Flota Habilitada

Conforme a lo establecido en el articulo 22, del Acuerdo de Transporte Internacional
Terrestre y su Apéndice 3, se detalla la modificacién de la Flota autorizada por esta

............................ a la empresa....................oeeeeeenennn..conformando el
certificado N°®............ooiiiiiiiinn.

ALTAS
TIPO DE MARCA TIPODE  |ANO |CHASSISNo. |No.EJES| CAPACIDAD |PATENTE 0
VEHICULO CARROCERIA CARGA N° | MATRICULA

ASIENTOS
BAJAS
MATRICULA

TIPO DE VEHICULO

CAMBIOS DE ESTRUCTURAS

TIPO DE VEHICULO MATRICULA SITUACION ANTERIOR SITUACION ACTUAL
En consecuencia, la flota habilitada a partir de esta fecha.................. queda
compuesta por ....... camiones,....... tractores, .......... acoplados y .......... semi-
remolques, correspondiéndole una capacidad de carga de ......... toneladas.

La presente comunicacion modifica la flota asociada al Certificado
N defecha............cocoieiiinn,
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APENDICE 4

Procedimiento para el otorgamiento de permisos
ocasionales en circuito cerrado (pasajeros)

A efecto de la realizacion de un servicio de transporte de pasajeros de caracter
ocasional en circuito cerrado, la autoridad competente del pais bajo cuya jurisdiccién
se encuentra la empresa solicitante expedir4 el correspondiente permiso, el cual
debera contener la siguiente informacion:

- Nombre o raz6n social de la empresa propietaria del vehiculo
- Individualizacién del vehiculo (tipo, marca y matricula)

- ltinerario del viaje (origen, destino y puntos intermedios)

- Pasos fronterizos a utilizar (ida y regreso)

- Fechas aproximadas entre las que se efectuara el viaje (salida y llegada)

El citado documento deber& ser llevado durante todo el recorrido, debiendo ser
presentado a las autoridades de frontera conjuntamente con la lista de pasajeros.

El permiso a que se hizo mencién no requerira la complementacion por parte de

las autoridades de transporte de los restantes paises (de destino y, eventual mente de
transito).
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APENDICE 5

Procedimiento para otorgar permiso ocasional
de transporte de carga por carretera

La autoridad competente del pais a cuya jurisdiccion pertenezca la empresa
solicitara la conformidad al pais de destino (y trnsito si correspondiera) para
otorgar el permiso ocasional, indicando:

- Nombre o razén social de la empresa responsable del viaje ocasional.

- Nombre o razén social del propietario del vehiculo.

- Origen y destino del viaje y pasos de frontera a utilizar, tanto de ida como
de regreso.

- Tipo de carga a transportar (tanto de ida como de regreso).

- Tipo de vehiculo, nimero de chassis y nimero de matricula.

- Vigencia del permiso (que no podra ser mayor a 6 meses).

- Cantidad aproximada de viajes a realizar.

Obtenida la conformidad, la autoridad competente del pais de origen expedira a
la empresa el documento correspondiente en el cual figurara la informacion
antes detallada.

Para los casos en que se acuerde bilateral o multilateralmente, podra
prescindirse de la solicitud de conformidad al pais de destino a que se hace
mencion en el numeral 1.

En esas circunstancias, el pais de origen comunicara al de destino (y transito si
correspondiera) la autorizaciébn otorgada, y expedira a la empresa el

documento correspondiente.

En ambos casos se detallara la informacion que se presenta en el numeral 1.
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ANEXO |

ASPECTOS ADUANEROS
CAPITULO |

Definiciones
Articulo 1
A los fines del presente Anexo, se entiende por:

Admision temporal: régimen aduanero especial que permite recibir en un territorio
aduanero, con suspension del pago de los gravamenes a la importacion, ciertas
mercancias ingresadas con un fin determinado y destinadas a ser reexportadas,
dentro de un plazo establecido, sin haber sufrido modificaciones salvo la
depreciacién normal como consecuencia del uso que se haga de ellas.

Aduana de carga: la aduana bajo cuyo control son cargadas las mercancias en las
unidades de transporte y donde se colocan precintos aduaneros, a fin de facilitar
el comienzo de una operacion TAI en una aduana de partida.

Aduana de destino: la aduana de un pais bajo cuya jurisdiccién se concluye una
operaciéon TAI.

Aduana de partida: la aduana de un pais bajo cuya jurisdiccibn comienza una
operaciéon TAI.

Aduana de paso de frontera: la aduana de un pais por la cual ingresa o sale del
pais una unidad de transporte en el curso de una operacion TAl.

Cargamento excepcional: uno o varios objetos pesados o voluminosos que, por
razén de su peso, sus dimensiones o su naturaleza, no puedan ser transportados
en unidades de transporte cerradas, bajo reserva de que puedan ser faciimente
identificados, en este concepto también se comprenden los vehiculos nuevos que
se transportan por sus propios medios.

Contenedor: elemento del equipo de transporte (cajon portatil, tanque movible o
analogo con sus accesorios, incluidos los equipos de refrigeracién, carpas, etc.)
que responda a las siguientes condiciones:

a) Constituya un compartimiento cerrado, total o parcialmente, destinado a
contener mercancias;

b) Tenga caracter permanente y, por lo tanto, sea suficientemente resistente
como para soportar su empleo repetido;

c) Haya sido especialmente ideado para facilitar el transporte de mercancias,
por uno o mas medios de transporte, sin manipulacion intermediaria de la
carga,;

d) Esté construido de manera tal que permita su desplazamiento facil y seguro,
en particular al momento de su traslado de un medio de transporte a otro;

e) Haya sido disefiado de tal suerte que resulte facil llenarlo y vaciarlo;
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

f) Su interior sea facilmente accesible a la inspecciébn aduanera, sin la
existencia de lugares donde puedan ocultarse mercancias;

g) Esté dotado de puertas u otras aberturas provistas de dispositivos de
seguridad que garanticen su inviolabilidad durante su transporte o
almacenamiento y que permitan recibir sellos, precintos, marchamos u
otros elementos de seguridad aduanera;

h)  Sea identificable mediante marcas y nimeros grabados en forma que no
puedan mortificarse o alterarse y pintados de manera que sean facilmente
visibles; e

i) Tengan un volumen interior de un metro cubico, por lo menos.

Control aduanero: conjunto de medidas tomadas con vistas a asegurar el
cumplimiento de las leyes y reglamentos que la aduana esté encargada de
aplicar.

Declaracion de Transito Aduanero Internacional (DTA): la manifestacién de la
mercancia ante la Aduana por el declarante.

Declarante: la persona que, de acuerdo a la legislaciéon de cada pais, solicita el
inicio de una operaciéon de transito aduanero internacional, en los términos del
presente Anexo, presentando una declaracion DTA ante la aduana de partida y
responde frente a las autoridades competentes por la exactitud de su
declaracion.

Deposito aduanero: régimen aduanero especial en virtud del cual las mercancias
son almacenadas bajo control de la aduana en un recinto aduanero con
suspension del pago de los gravAmenes que inciden sobre la importacion o
exportacion.

Garantia: obligacién que se contrae, a satisfaccion de la aduana, con el objeto
de asegurar el pago de los gravamenes o el cumplimiento de otras obligaciones
contraidas frente a ella.

Gravamenes a la importacion o exportacion: derechos aduaneros y cualesquiera
otro recargo de efectos equivalentes, sean de caracter fiscal, monetario,
cambiario o de otra naturaleza que incidan sobre las importaciones y
exportaciones. No quedan comprendidos en este concepto las tasas y recargos
analogos cuando respondan al costo de los servicios prestados.

Operacion de transito aduanero internacional (TAIl): el transporte de mercancias
desde la jurisdiccion de una aduana de partida hasta la jurisdiccion de una
aduana de destino ubicada en otro pais, bajo el régimen establecido en el
presente Anexo.

Persona: indistintamente una persona fisica o natural o una persona juridica, a
menos que el contexto disponga otra cosa.

Recinto aduanero: lugar habilitado por la aduana destinado a la realizacion de
operaciones aduaneras.

Transbordo: traslado de mercancias efectuado bajo control aduanero de una
misma aduana, desde una unidad de transporte a otra, o a la misma en distinto
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viaje, incluida su descarga a tierra, con el objeto de que continGie hasta su lugar
de destino.

18. Tréansito aduanero internacional: régimen aduanero especial bajo el cual las
mercancias sujetas a control aduanero son transportadas de un recinto
aduanero a otro en una misma operacién, en el curso de la cual se cruzan una
o varias fronteras de acuerdo con arreglos bilaterales o multilaterales.

19. Transportador: la persona autorizada para realizar el transporte internacional
terrestre en los términos del presente Acuerdo, y gue asume la responsabilidad
ante las autoridades competentes por la correcta ejecucién de la operacion
TAI, en todo lo que es de su incumbencia.

20. Unidades de transporte:

a) Los contenedores;

b) Los vehiculos de carretera, comprendidos los remolques vy
semirremolques; y

c) Los vagones de ferrocarril.
CAPITULO 1l

Campo de aplicacién

Articulo 2

1. EIl presente Anexo es aplicable al transporte de mercancias en unidades de
transporte, cuya realizacibn comprenda al menos los territorios de dos paises, a
condicion de que la operacion de transporte incluya el cruce de por lo menos una
frontera entre la aduana de partida y la aduana de destino.

2. Las disposiciones del presente Anexo no son aplicables al transporte de
mercancias provenientes o0 destinadas a terceros paises que no sean paises
signatarios.

3. Las disposiciones del parrafo 1 del presente articulo son aplicables incluso si la
operacién de transito comprende un trayecto por via acuatica sin que se produzca
transbordo de las mercancias.

4. En el presente Anexo, salvo disposiciones en contrario, la expresion "unidades de
transporte" comprende igualmente los cargamentos excepcionales.

5. Asimismo, las operaciones de transito aduanero internacional estaran sujetas a
las restricciones que se deriven de la aplicacion de lo establecido en el articulo 50
del Tratado de Montevideo 1980.
CAPITULO llI

Suspensién de gravamenes a la importacién o exportacion

Articulo 3

Las mercancias transportadas en transito aduanero internacional (TAI) al
amparo del presente Anexo, gozardn de la suspension de los gravamenes a la
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importacion o a la exportacion eventualmente exigibles mientras dure la operacion TAl,
sin perjuicio del pago de tasas por los servicios efectivamente prestados.

CAPITULO IV
Condiciones aplicables a las empresas vy a las unidades de transporte

Articulo 4

1. Para autorizar la admisién temporal de vehiculos, conduciendo o no mercancias,
se exigira la inscripcion de las empresas transportadoras y sus vehiculos en la
Administracion de Aduanas del pais de origen, la cual emitirhd un documento para
cada vehiculo, donde conste tal inscripcion para ser presentado en las aduanas
habilitadas para el transito aduanero internacional de acuerdo al articulo 26 del
presente Anexo. Dicho documento debera contener los mismos datos que se
indican en el permiso originario que debera presentar la empresa transportadora
para su inscripcion.

2. Las administraciones ferroviarias de los paises quedaran exceptuadas de las
exigencias a que se refiere el parrafo anterior.

Articulo 5

1. Las unidades de transporte precintables utilizadas para el transporte de
mercancias en aplicacion del presente Anexo deben estar construidas y
fabricadas de tal modo:

a) Que pueda serles colocado un precinto aduanero de manera sencilla y
eficaz;

b) Que ninguna mercancia pueda ser extraida de la parte precintada de la
unidad de transporte o ser introducida en ésta sin dejar huellas visibles de
manipulacion irregular o sin ruptura del precinto aduanero;

c) Que no tengan ningun espacio oculto que permita disimular mercancias;

d) Que todos los espacios capaces de contener mercancias sean facilmente
accesibles para las inspecciones aduaneras; y

e) Que sean identificables mediante marcas y numeros grabados que nho
puedan alterarse o mortificarse.

2. Los paises reunidos conforme a las disposiciones del articulo 31 del presente
Anexo prepararan, en caso necesario, recomendaciones que estipulen las
condiciones y modalidades de aprobacion de las unidades de transporte, para
que la actuacion de las diferentes aduanas que intervengan en una operacion
TAI sea uniforme.

Articulo 6
Los vehiculos y su equipo deben salir del pais al que ingresaron dentro de los
plazos que bilateralmente se acuerden, conservando las mismas caracteristicas y

condiciones que tenian al ingresar, las que seran controladas por las autoridades
aduaneras.
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Articulo 7

Las aduanas por las cuales se admitan temporalmente los vehiculos amparados
por el presente Acuerdo y sus anexos, procederan a verificar el equipamiento normal
del mismo, para su correcta identificaciéon al momento del ingreso, salida o reingreso,
segun corresponda, oportunidades en las cuales se tendr4 en cuenta el desgaste
natural provocado por el uso.

Articulo 8

1. Las autoridades aduaneras podran permitir el establecimiento de depdsitos
particulares fiscalizados a los efectos de almacenar repuestos y accesorios
indispensables para el mantenimiento de las unidades de transporte y equipos de
las empresas extranjeras habilitadas.

2. Elingreso y egreso de los mismos estard exento de gravamenes a la importacion
y exportacion, siempre y cuando procedan de cualquier pais, aunque sean
originarios de un tercer pais.

3. Los repuestos y accesorios que hayan sido reemplazados seran reexportados a
su pais de procedencia, abandonados a favor de la Administracién de Aduanas o

destruidos o privados de todo valor comercial, bajo control aduanero, debiendo
asumir el transportador cualquier costo que ello origine.

Articulo 9
Cada aduana en cuya jurisdiccion se produzca la entrada o salida de los
vehiculos sujetos al régimen de admision temporal, llevara un registro de control de
dichos movimientos.

CAPITULO V

Precintos aduaneros

Articulo 10

1. Los precintos aduaneros utilizados en una operacion de transito aduanero
internacional efectuada al amparo del presente Anexo deben responder a las
condiciones minimas prescritas en el Apéndice 1 al presente Anexo.

2. En la medida de lo posible, los paises aceptaran los precintos aduaneros que
respondan a las condiciones minimas prescritas en el parrafo 1, cuando hayan
sido colocados por las autoridades aduaneras de otro pais. Sin embargo, cada
pais tendra el derecho de colocar sus propios precintos cuando los que se hayan
empleado se consideren insuficientes o no ofrezcan la seguridad requerida.

3. Cuando los precintos aduaneros colocados en el territorio de un pais son

aceptados por el otro pais, gozardn en el territorio de éste de la misma
proteccion juridica que los precintos nacionales.
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CAPITULO VI

Declaraciéon de las mercancias y responsabilidad

Articulo 11

Para acogerse al régimen de transito aduanero internacional establecido en el

presente Anexo se deberd presentar, para cada unidad de transporte, ante las
autoridades de la aduana de partida una Declaraciéon de Transito Aduanero
Internacional (DTA) conforme al modelo bilinglie espafiol-portugués que se apruebe
por la Comisién dej articulo 16 del Acuerdo, de acuerdo a lo establecido en el articulo
30 del presente Anexo, debidamente completada y en el nUmero de ejemplares que
sean necesarios para cumplir con todos los controles y requerimientos durante la
operacion TAL.

2.1

Articulo 12

El transportador es responsable ante las autoridades aduaneras del
cumplimiento de las obligaciones que se derivan de la aplicacion del régimen de
transito aduanero internacional; en particular, esta obligado a asegurar que las
mercancias lleguen intactas a la aduana de destino, de acuerdo con las
condiciones establecidas en el presente Anexo.

El declarante es el Unico responsable por las infracciones aduaneras que se
deriven de las inexactitudes de sus declaraciones.

CAPITULO VII

Garantias sobre las mercancias v los vehiculos

Articulo 13

Las empresas autorizadas para realizar el transporte internacional terrestre de
carga estan dispensadas de presentar garantias formales para cubrir los
gravamenes eventualmente exigibles por las mercancias bajo el régimen de
transito aduanero internacional y por los vehiculos bajo el régimen de admisién
temporal.

Los vehiculos de las empresas autorizadas, habilitados para realizar transporte
internacional de acuerdo al presente Acuerdo, se constituyen de pleno derecho
como garantia para responder por los gravamenes y sanciones pecuniarias
eventualmente aplicables, que pudieran afectar tanto a las mercancias
transportadas como a los vehiculos que se admitan temporalmente en los
territorios de los paises.

CAPITULO VIII
Formalidades a observar en las aduanas de partida
Articulo 14

En la aduana de partida la unidad de transporte con la carga debera ser
presentada junto con la declaracion DTA.

Las autoridades de la aduana de partida controlaran:
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a) Que la declaracién DTA esté en regla;

b)  Que la unidad de transporte ofrezca la seguridad necesaria conforme a las
condiciones estipuladas en el articulo 5;

C) Que las mercancias transportadas correspondan en naturaleza y niamero a
las especificadas en la declaracion; y

d) Que se hayan adjuntado todos los documentos necesarios para la
operacion.

Una vez realizadas las comprobaciones de rigor, las autoridades de la aduana
de partida colocaran sus precintos y refrendaran la declaraciéon DTA.

Las autoridades de la aduana de partida se limitaran, en la medida de lo posible,
y sin perjuicio del derecho que tienen con caracter general de Proceder al
examen de las mercancias, a efectuar este examen por el sistema de muestreo.

La declaracién DTA se registrara y se devolvera al declarante, quien adoptara
las disposiciones necesarias para que en las diferentes etapas de la operacion
TAI, pueda ser presentada a los fines del control aduanero. Las autoridades de
la aduana de partida conservaran un ejemplar de la declaracién DTA.

En lo que concierne a los cargamentos excepcionales se seguira el siguiente
procedimiento:

a) La autorizacion para realizar la operacién TAI se subordina a que segun el
criterio de las autoridades aduaneras sea posible identificar facilmente los
cargamentos excepcionales asi como cualquier accesorio en relacién con
los mismos. Para estos efectos, como medio de identificacion se utilizaran
especialmente las marcas o numeros de fabricacion de que vayan
provistos, o la descripcion que se haga de los mismos, o la colocacién de
marcas de identificacion o precintos aduaneros, de tal forma que estos
cargamentos 0 accesorios no puedan ser sustituidos en su totalidad o en
parte por otros y que ninguno de sus componentes pueda ser retirado, sin
que ello sea evidente;

b) Si las autoridades aduaneras exigen que se adjunte documentacion
adicional identificatoria de la carga se hard mencién de la misma en la
declaracién DTA.

CAPITULO IX

Formalidades a observar en las aduanas de paso de frontera

Articulo 15

En cada aduana de paso de frontera a la salida del territorio de un pais, el
transportador debera presentar la unidad de transporte con la carga a las
autoridades aduaneras, con los precintos intactos, asi como la declaracién DTA
referente a las mercancias. Estas autoridades controlaran que la unidad de
transporte no haya sido objeto de manipulaciones no autorizadas, de que los
precintos aduaneros o las marcas de identificacion estén intactos y refrendaran la
declaracién DTA.
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2. Las autoridades de la aduana de paso de frontera de salida podran conservar un
ejemplar de la declaracion DTA para su constancia de la operacién y enviaran otro
ejemplar refrendado a la aduana de partida o de paso de frontera de entrada al
pais, en calidad de tornaguia, para, que ésta pueda cancelar definitivamente la
operacion TAI en el territorio de ese pais.

Articulo 16

1. En cada aduana de paso de frontera a la entrada al territorio de un pais, el
transportador deberd presentar la unidad de transporte con la carga a las
autoridades aduaneras, con los precintos intactos, asi como la declaracién DTA
referente a las mercancias.

2.  Las autoridades de la aduana de paso de frontera controlaran que:
a) Ladeclaracion DTA esté enregla;

b) La unidad de transporte ofrezca la seguridad necesaria y que los precintos
aduaneros estan intactos o, si se trata de un cargamento excepcional, que
corresponda a las prescripciones del parrafo 6 del articulo 14 del presente
Anexo.

3. Para todos los efectos, la declaracion DTA hara las veces de manifiesto de las
mercancias y por lo tanto no se exigir4 otro documento para cumplir con dicho
tramite.

4. Una vez realizadas las comprobaciones de rigor, las autoridades de la aduana de
paso de frontera refrendaran la declaracion DTA y colocardn sus precintos
solamente si los existentes les merecen dudas de su efectividad y en cuyo caso
dejaran constancia de ellos en la declaracién DTA.

5. Las autoridades de la aduana de paso de frontera de entrada conservaran un
ejemplar de la declaracion DTA para constancia de la operacion.

Articulo 17

Cuando en una aduana de paso de frontera o en el curso del trayecto las
autoridades aduaneras remuevan un precinto aduanero para proceder a la inspeccion
de una unidad de transporte cargada, haran constar este hecho en la declaracion DTA
que acompafa a la unidad de transporte, las observaciones que les merezca la
inspeccion y las caracteristicas del nuevo precinto aduanero colocado.

CAPITULO X
Formalidades a observar en la aduana de destino
Articulo 18

1. En la aduana de destino el transportador debera presentar la unidad de
transporte con la carga a las autoridades, con los precintos intactos, asi como la
declaracién DTA referente a las mercancias.

2. Estas autoridades aduaneras efectuaran los controles que juzguen necesarios

para asegurarse de que todas las obligaciones del declarante han sido
cumplidas.
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3. Asimismo, estas autoridades aduaneras certificaran sobre la declaracion DTA la
fecha de presentacion de la unidad de transporte con la carga y el resultado de
sus controles. Un ejemplar de la declaraciéon DTA asi diligenciado seré devuelta
a la persona interesada.

4, La aduana de destino conservara un ejemplar de la declaraciéon DTA y exigira la
presentacion de un ejemplar adicional de esta declaracién para ser enviado a la
aduana de paso de frontera de entrada al pais, en calidad de tornaguia, para la
cancelacion definitiva de la operacion TAL.

CAPITULO XI

Infracciones aduaneras, reclamaciones y accidentes

Articulo 19

1. Si la Aduana de un pais detecta la existencia de presuntas infracciones
aduaneras, adoptara las medidas legales correspondientes conforme a su propia
legislacion. En caso de retencién del vehiculo, la empresa autorizada podra
presentar una garantia que satisfaga a las autoridades competentes, a fin de
obtener la liberacién del vehiculo, mientras prosigan los tramites administrativos o
judiciales.

2. Sin perjuicio de las acciones administrativas y judiciales que se persigan por las
infracciones aduaneras a que se refiere el parrafo anterior, las Aduanas se
reservan el derecho a requerir al organismo nacional competente de su pais, que
proceda a la suspension del permiso originario o complementario que haya
concedido a la empresa afectada. Si una empresa autorizada incurre en
infracciones reiteradas, el organismo nacional competente, a peticibn de la
autoridad aduanera, cancelara el permiso originario o complementario, segun
corresponda.

Articulo 20

Cuando las autoridades aduaneras de un pais hayan certificado el cumplimiento
satisfactorio de la parte de la operacion TAI que se ha desarrollado en su territorio, no
podran ya reclamar el pago de los gravamenes citados en el articulo 3 del presente
Anexo, a menos que la certificacion haya sido obtenida de manera irregular o
fraudulenta o que haya habido violacion de las disposiciones del presente Anexo.

Articulo 21

1. Si los precintos aduaneros se rompieran o si se destruyesen o se averiasen
accidentalmente mercancias en el curso de una operacion TAl, la persona que
efectla el transporte comunicard, en el mas breve plazo, los hechos a la aduana
mas proxima. Las autoridades de esta aduana levantaran un acta de
comprobacién de accidente y tomaran las medidas necesarias para que la
operacion TAI pueda continuar. Un ejemplar del acta de comprobacion debera
adjuntarse a la declaracion DTA.
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2. Si no es posible ponerse inmediatamente en contacto con una autoridad
aduanera, el transportador deberd dirigirse a la autoridad policial mas proxima.
Esta levantara un acta de comprobacion de accidente y la adjuntard a la
declaracion DTA. Este acta de comprobacién deberd presentarse al mismo
tiempo que la unidad de transporte con la carga y la declaracion DTA en la
proxima aduana, la que tomaré las medidas necesarias para que la operacion TAI
pueda continuar.

3. En caso de peligro inminente que haga necesaria la descarga inmediata de una
parte o de la totalidad de la carga, la persona que efectia el transporte puede
tomar por propia iniciativa cuantas medidas estime oportunas.

Consecutivamente, se seguira, segun el caso, el procedimiento indicado
en el parrafo 1 o en el parrafo 2 del presente articulo.

CAPITULO XlI
Asistencia mutua administrativa
Articulo 22

1. A peticién escrita de las autoridades aduaneras de un pais que haya iniciado
investigaciones en caso de infraccibn o de sospecha de infraccion a las
disposiciones del presente Anexo, las autoridades aduaneras de cualquier otro
pais comunicaran tan pronto como sea posible:

a) Cualquier informacion de gque dispongan en relacién con declaraciones de
transito aduanero internacional de mercancias que hayan sido presentadas
0 aceptadas en su territorio y que se presuman falsas;

b)  Cualquier informacién de que dispongan y que permita comprobar la
autenticidad de precintos que puedan haber sido colocados en su territorio.

Articulo 23

Cuando las autoridades aduaneras de un pais constaten inexactitudes en una
declaracibn DTA o cualquier otra irregularidad con ocasion de una operacion de
transporte efectuada en aplicacion de las disposiciones del presente Anexo, lo
comunicaran de oficio y en el més breve plazo a las autoridades aduaneras de los
demas paises afectados, si estiman que estas informaciones presentan interés para
dichas autoridades.

CAPITULO Xl

Disposiciones diversas

Articulo 24

A peticion de la persona que tenga el derecho a disponer de las mercancias, la
autoridad de una aduana distinta de la designada en la declaracion DTA como aduana
de destino, puede poner fin a esta operacion, debiendo mencionarse este cambio en la
declaracion DTA por la autoridad aduanera que asi lo autorice. Esta debera
comunicar el hecho tanto a la aduana de paso de frontera de entrada al pais como a la
de destino.
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Articulo 25

Los paises podran, para la realizacion del tramo de una operacion TAl que se

desarrolla en su territorio:

a)

b)

Sefalar un plazo para que se complete la operacion en su territorio;
Exigir que las unidades de transporte sigan itinerarios determinados.
Articulo 26

Cada pais designara las aduanas habilitadas para ejercer las funciones previstas
por el presente Anexo.

Los paises deberan:

a) Reducir al minimo el tiempo necesario para el cumplimiento de las
formalidades aduaneras en las aduanas de paso de frontera y establecer
un procedimiento separado y expedito para las mercancias sujetas a la
operacion TAI,

b)  Conceder prioridad al despacho de las mercancias perecederas, animales
vivos y otras mercancias que requieren imperativamente un transporte
rapido, tales como los envios urgentes o de socorro con ocasion de
catastrofes;

C) Facilitar en las aduanas de paso de frontera, a pedido del interesado, el
cumplimiento de las formalidades aduaneras fuera de los dias y horarios
normalmente previstos.

Los paises cuyos territorios sean limitrofes deberan armonizar los horarios de
atencion y las atribuciones de todos los organismos que intervienen en los pasos
de frontera correspondientes.

Articulo 27

Por la practica de las formalidades aduaneras mencionadas en el presente Anexo,
la intervencién del personal de aduanas no dara lugar a pago alguno, a excepcion
de lo dispuesto en el parrafo siguiente.

Los Paises permitiran, a pedido de cualquier persona interesada, el
funcionamiento de las aduanas de paso de frontera en dias, horas y locales fuera
de los establecidos normalmente. En tal caso, se podra cobrar el costo de los
gastos realizados con motivo de dicha atencion especial, inclusive la
remuneracion extraordinaria del personal.

Articulo 28

Para el paso de las unidades de transporte sin carga por las aduanas de paso de

frontera de los paises se deberéa presentar un Manifiesto Internacional de Carga (MIC).
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Articulo 29

Las disposiciones del presente Anexo establecen facilidades minimas y no se
oponen a la aplicacion de facilidades mayores que determinados paises se hayan
concedido o pudieren concederse, bien por disposiciones unilaterales o bien en virtud
de acuerdos bilaterales o multilaterales, a condicién de que la concesion de facilidades
mayores no comprometa el desenvolvimiento dé las operaciones efectuadas en
aplicacion del presente Anexo.

CAPITULO XIV

Disposiciones finales

Articulo 30

1. A peticion de uno o mas de los paises se convocara a reuniones de la Comision
establecida por el articulo 16 del Acuerdo con la participacién de expertos de
aduana de los mismos, con el objeto de examinar las disposiciones del presente
Anexo y proponer la aplicacion de medidas que aseguren la uniformidad de los
procedimientos empleados por cada aduana para su puesta en practica.

2. Asimismo, la citada Comisién procurard que se utilice la transmision electronica
de datos para el intercambio de informacion de las aduanas de los paises entre
si y con otros proveedores y usuarios de informacioén del comercio internacional,
a fin de lograr un mejor aprovechamiento de los avances tecnol6gicos en esa
materia, facilitar la aplicacion de los procedimientos aduaneros y estrechar la
cooperacion entre las aduanas de los paises.
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1.

ANEXO |

APENDICE 1

CONDICIONES MINIMAS A QUE DEBEN RESPONDER LOS ELEMENTOS

DE SEGURIDAD ADUANERA (SELLOS Y PRECINTOS)

Los elementos de seguridad aduanera deberan cumplir las siguientes
condiciones minimas:

Requisitos generales de los elementos de seguridad aduanera

a)
b)
c)
d)

e)

f)

ser fuertes y durables;
ser faciles de colocar;
ser faciles de examinar e identificar;

no poder quitarse o deshacerse sin romperlos o efectuarse manipulaciones
irregulares sin dejar marcas;

no poder utilizarse mas de una vez;y

ser de copia o imitacién tan dificil como sea posible.

Especificaciones materiales del sello

a)

b)

d)

el tamafio y forma del sello deberan ser tales que las marcas de
identificacion sean facilmente legibles;

la dimension de cada ojal de un sello correspondera a la del precinto
utiizado y deberd estar ubicado de tal manera que éste te ajuste
firmemente cuando el sello esté cerrado;

el material utilizado debera ser suficientemente fuerte como para prevenir
roturas accidentales Un deterioro demasiado rapido (debido a condiciones
climaticas, agentes quimicos, etc. ) o manipulaciones irregulares gue no
dejen marcas; y

el material utilizado se escogera en funcién del sistema de precintado
adoptado.

Especificaciones de los precintos

a)

b)

los precintos deberan ser fuertes y durables, resistentes al tiempo y a la
corrosion;

el largo del precinto debe ser calculado de manera de no permitir que una
abertura sellada sea abierta en todo o en parte sin que el sello o precinto se
rompa o deteriore visiblemente; y

el material utilizado debe ser escogido en funcion del sistema de precinta do
adoptado.
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Marcas de identificacion

El sello o precinto, segin convenga, debe comprender marcas que:

indiquen que se trata de un sello aduanero, por la aplicacion de la palabra
"aduana", en espafiol o portugués;

identifiquen el pais que aplica el sello, preferiblemente por medio de los
signos que se emplean para indicar el pais de matricula de los vehiculos
motorizados en el tréfico internacional; y

permitan la identificacion de la aduana que coloca el sello, o bajo cuya
autoridad fue colocado.
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ANEXO I

ASPECTOS MIGRATORIOS
De las empresas transportadoras v de los tripulantes

Articulol
Todo tripulante de un medio de transporte internacional terrestre, natural,

naturalizado o extranjero, residente legal de un pais, podra ingresar en cualquiera de
los otros paises en esa calidad, sujeto al régimen del presente Anexo.

Articulo 2
A los efectos de lo dispuesto en el articulo anterior, queda instituida por el
presente Acuerdo la libreta de tripulante terrestre, cuyo modelo con sus instrucciones
se integra como Apéndice del presente Anexo.
Articulo 3
El documento de que trata el articulo anterior, impreso en los idiomas espafiol y
portugués, tendra validez por el término de un afio.
Articulo 4
Los paises otorgaran exclusivamente a los mencionados en el articulo la libreta
de tripulante de que trata el articulo 2, a requerimiento de la empresa autorizada
originariamente por el respectivo pais.
Articulo 5
Las autoridades migratorias de cada uno de los paises verificaran al ingreso y
egreso de los tripulantes del medio de transporte mediante la libreta de tripulante
terrestre registrando la misma y autorizandola con el sello y firma de la autoridad
estatal competente de control migratorio en el casillero corres pendiente.
Articulo 6
En caso de fuerza mayor y a requerimiento de la empresa transportadora o sus
representantes legales, las autoridades estatales competentes de control migratorio de
cada pais podran prorrogar la estada por los plazos que consideren necesarios.
Articulo 7
Vencido el plazo de estada legal autorizado por las autoridades estatales

competentes de control migratorio de los paises, el tripulante debera abandonar el
territorio del pais en que se encuentre o requerir prorroga de su estada.
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Articulo 8

Las compafiias, empresas, agencias o sociedades propietarias, consignatarias o
explotadoras de medios de transporte seran responsables de los gastos que
demanden los procedimientos necesarios para hacer abandonar o expulsar del
territorio del respectivo pais a los tripulantes de sus medios de transporte internacional
terrestre.

Articulo 9

Las entidades referidas en el articulo anterior y los tripulantes estan sujetos a las
disposiciones de las respectivas leyes migratorias vigentes en los paises.

Disposiciones transitorias

Articulo 10

Los paises comunicaran, por intermedio de sus respectivos Organismos
Nacionales Competentes, en un plazo de sesenta (60) dias, desde la entrada en
vigencia del presente Acuerdo, que autoridad estatal competente ha sido designada
para otorgar y autorizar las libretas a que se refiere el presente Acuerdo.
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ANEXO I
APENDICE 1

LIBRETA DE TRIPULANTE

TAPA

REPUBLICA DE CHILE

LIBRETA INTERNACIONAL
DE
TRIPULANTE TERRESTRE

NO
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INTERIOR

Fotografia Foto

Nombres Nome

Apellidos Sobrenome

ARGENTINA

BOLIVIA

Lugar y fecha de nacimiento
Local e Data de Nascimento (Naasc)

Firma/Sello Aut. Control

Firma/Sello Aut. Control

Nacionalidade (Nac.)

rebajod renbig
"Jap Jebind onbig

EMPRESA 0 COMPANIA
Empresa ou Companhla

BRASIL

rm ello Aut. Contro

PARAGUAY

rm ello Aut. Contro

AUTORIZACION VAUDA HASTA EL
Autorizagao Valida Até

SANTIAGO, de de

DIRECTOR GENERAL

POLICIA DE INVESTIGACIONES DE CHILE

Firma/Sello Aut. Control

Firma/Sello Aut. Control
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CONTRATAPA

LIBRETA DE TRIPULANTE

Esta libreta de tripulante se extiende en cumplimiento del articulo 2 del Anexo II:
Aspectos Migratorios, del Acuerdo sobre Transporte Internacional Terrestre suscrito
por los paises del Cono Sur.

1.

Sera responsabilidad de la empresa transportadora requerir la libreta de tripulante
y su renovacion en los formularios que el organismo competente indique.

Cuando por cualquier circunstancia un tripulante deje de pertenecer a la empresa,
ésta comunicara al organismo competente su alejamiento, remitiendo en tal
oportunidad su libreta de tripulante terrestre.

En caso de pérdida o destruccion de la libreta de tripulante la empresa
transportadora debera comunicar de inmediato por escrito, en forma detallada, al
organismo competente, tal circunstancia.

La libreta de tripulante, personal e intransferible, debera ser utilizada por su titular
para ingresar a cualquiera de los paises signatarios, Unicamente cuando se
encuentre desempefiando funciones especificas al servicio de su empresa
transportadora.

La posesion de la libreta no exceptia al tripulante de la obligacion de presentar
documento de identidad, licencia de conductor y tarjeta de control de ingreso y
egreso.

El uso indebido o la adulteracién de la libreta de tripulante, por su titular o por
terceros, dara lugar a su incautacion para su posterior cancelacion sin perjuicio de
las medidas legales a aplicar al o a los responsables de acuerdo con las
disposiciones vigentes en cada pais.

CARNET DE TRIPULANTE

Este carnet de tripulante foi concedido em cumprimento do artigo 2 do Anexo Il:
Aspectos Migratoérios, do Acordo sobre Transporte Internacional Terrestre assinado
pelos paises do Cone-Sul.

1. Sera responsabilidade da empresa transportadora requerir o carnet de tripulante e

sua renovacao nos formularios indicados pelo organismo competente.

Quando por qualquer circunstancia um tripulante deixe de pertencer a empresa,
esta informara aos organismos competentes seu afastamento, remetendo em tal
oportunidade seu carnet de tripulante terrestre.

Em caso de extravio ou destruicdo do carnet de tripulante, a empresa
transportadora de era informar ao 6rgdo competente, por escrito e de forma
imediata, os detalhes de tal ocorréncia.

0 carnet de tripulante, que é pessoal e intransferivel, devera ser utilizado pelo seu
titular para ingressar a qualquer dos paises signatarios, unicamente quando se
encontre desempenhando funcoes especificas a servico de sua empresa
transportadora.
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A posse do carnet nao isenta o tripulante da obrigagao de apresentar sua cédula
de identidade, carteira de condutor e cartdo de controle de entrada e saida.

0 uso indevido ou a falsificacao do carnet de tripulante, por parte do seu titular ou
de terceiros, sera objeto de confiscacao para sua posterior anulagao, sem prejulzo
das medidas legais aplicAveis ao ou aos responsaveis de acordo com as
disposigoes vigentes em cada pais.
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ANEXO Il

ASPECTOS DE SEGUROS

Articulo 1

La obligacion para las empresas que realicen viajes internacionales prevista en
el articulo 13 del Capitulo | del presente Acuerdo, se hace extensiva a los propietarios
o conductores de los automotores destinados al transporte propio, pero limitdndola a la
responsabilidad civil por lesiones, muerte o dafios a terceros no transportados.

Articulo 2

La autoridad de control de divisas de cada pais signatario autorizard las
transferencias de las primas de seguros y de los pagos en concepto de
indemnizaciones por siniestros y gastos, en cumplimiento de lo previsto en el articulo
13 del Capitulo | del presente Acuerdo.

Articulo 3

Los paises se obligan a intercambiar informacién respecto a las normas vigentes
o las que se dicten en el futuro sobre responsabilidad civil y los seguros a que se
refiere el presente Acuerdo, como asi también las disposiciones impositivas o de otro
caracter que graven las primas cobradas por cuenta de los aseguradores que asuman
la responsabilidad por los riesgos en el exterior, como asimismo aquellos gravamenes
con respecto a los cuales dichas operaciones estardn exentas. Las normas de
aplicacion tenderan a favorecer el desarrollo dé la actividad de seguros de transporte
internacional y evitar la doble imposicion.

Articulo 4
Para la presentacién ante la(s) autoridad (es) de Control Fronterizo, los
aseguradores que asuman la cobertura suministraran a sus asegurados certificados de
cobertura, conforme al modelo incluido en el presente Anexo.

Articulo 5

Los paises convienen que las cantidades minimas a que deben ascender las
coberturas otorgadas de acuerdo al presente Acuerdo, son las siguientes:

a) Responsabilidad civil por dafios a terceros no transportados: US$ 20.000 por
persona, US$ 15.000 por bienes y US$ 120.000 por acontecimiento (catastrofe).

b) Responsabilidad civil por dafios a pasajeros: US$ 20.000 por persona y US$
200.000 por acontecimiento (catastrofe); equipaje US$ 500 por persona y US$
10.000 por acontecimiento (catastrofe).

c) Responsabilidad civil por dafios a la carga transportada: no inferior a la
responsabilidad civil legal del porteador por carretera en viaje internacional.

Articulo 6
Seran validos los seguros por responsabilidad civil contractual, referente a

pasajeros y extracontractual cubiertos por empresas aseguradoras del pais de origen
de la empresa, siempre que tuvieren acuerdos con empresas aseguradoras en el pais
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0 paises donde transiten los asegurados, para la liquidacion y pago de los siniestros,
de conformidad con las leyes de esos paises.

Articulo 7
A fin de instrumentar los articulos que anteceden, se promoveran acuerdos entre
entidades aseguradoras y/o reaseguradoras, con la debida intervencién y consecuente
reglamentacion por los organismos de control de seguros de cada pais y entre
autoridades competentes de transporte y control de divisas.
Articulo 8
La obligacion prevista en el articulo 13 del Capitulo | del presente Acuerdo

respecto a la cobertura de responsabilidad civil hacia terceros, incluye los riesgos de
muerte, lesiones o dafios.
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Gestion integral del transporte SENA

Sintesis: Programacion de operacion 7A

Programacién de operacion

La programacion de la operacion gira alrededor de estos tres ejes:




