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El objetivo de este trabajo es analizar los factores criticos de éxito de los agentes
de aduanas del estado Zulia (Venezuela). La investigacion es de tipo descriptiva,
con disefno no experimental, transeccional y de campo; sustentada en los aportes
tedricos de Lopez (2002), Coplin (2005), Yoguel (2004), Van Horne & Wachowicz
(2002), Gitman (2003), Francés (2006), Buckley (2000), entre otros. Para la
recoleccion de datos fue aplicado un cuestionario autoadministrado a personas
clave 39 agentes de aduanas del estado Zulia. Los resultados evidencian que los
agentes de aduanas identifican factores criticos de éxito en el ambito financiero,
operacional y de crecimiento. Se concluye que estos agentes de aduanas: (a)
orientan sus recursos y esfuerzos para mantener una capacidad financiera
optima en la realizacion de inversiones, dirigidas al fortalecimiento de su
crecimiento empresarial; (b) evaltian su imagen corporativa para diferenciarse
de la competencia; (c) mejoran su capacidad productiva por medio de materiales
de informacidn, infraestructura, equipos tecnoldgicos, capacitacion del talento
humano; y (d) acuden a alianzas estratégicas con clientes y proveedores.
Palabras clave: Competitividad, factores criticos de éxito, agentes de aduanas,
Zulia, Venezuela

RESUMEN

* Este trabajo constituye un avance del Proyecto de Investigacién (CH-0064-13)
“Informacion para la gestion privada”, financiado por el Consejo de Desarrollo Cientifico
y Humanistico (CONDES-LUZ) y adscrito al Centro de Estudios de la Empresa (CEE) de
la Universidad del Zulia (LUZ).
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The purpuse of this paper is to analyze the critical success factors of customs
agents in Zulia (Venezuela). The research has a descriptive, non-experimental,
transactional and field design, and it’s supported by theoretical contributions
from Lopez (2002), Coplin (2005), Yoguel (2004), Van Horne & Wachowicz
(2002), Gitman (2003), French (2006), Buckley (2000), among others. For data
collection it was applied a quiz to 39 customs agents in Zulia. The results
show that customs officers identify critical success factors in the financial and
operational level, and in the growth. This paper concludes that these customs
agents: (a) direct their resources and efforts to maintain optimal financial
capacity in making investments addressed at strengthening its business
growth; (b) evaluate its corporative image to differentiate themselves from
the competition; (c) improve their productive capacity through information
materials, infrastructure, technological equipment, training of human talent;
and (d) attend strategic partnerships with customers and suppliers.
Keywords: Competitiveness, critical success factors, customs agents, Zulia,
Venezuela

ABSTRACT

1. Introduccion

En las altimas décadas el comercio internacional en Venezuela
ha experimentado un auge significativo producto del gran niumero
deimportacionesy exportacionesregistradas. Asi, eldinamismo del
comercio hizo necesaria la participacion de agentes externos como
intermediarios entre las Aduanas (Auxiliares de la Administracion
Tributaria) y los particulares (empresas, personas). La legislacion
venezolana cataloga a estos intermediarios como agentes de
aduanas, entes que sirven de apoyo en todo lo relacionado en
materia aduanera’.

Ahorabien, enlos ultimos anos el sector aduanero en Venezuela
ha sufrido cambios a gran escala y de forma impredecible. Al
respecto destaca el paro petrolero del afio 2002 que supuso la
paralizacion general en las operaciones portuarias y aduanales;
la reactivacion de las actividades tard6é aproximadamente cinco

1 El articulo 35 de la Reforma Parcial de la Ley Organica de Aduanas (Asamblea Nacional
de la Repuiblica Bolivariana de Venezuela, 2008) establece que los Agentes de Aduanas
son personas juridicas autorizadas por el Ministerio del Poder Popular con competencia
en materia de finanzas para actuar ante los érganos competentes en nombre y por
cuenta. De manera que las operaciones aduaneras deberan realizarse siempre a través
de un agente de aduanas, con excepcion de aquellas relacionadas con equipajes, efectos
de uso personal del consignatario, efectos de auxilio en casos de catastrofe, entre otros.
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meses, por lo que muchos agentes de aduanas cerraron sus
puertas debido a la reduccion en sus ventas. Posteriormente, el
control cambiario impuesto en el afio 2003 causé nuevamente un
impacto negativo en las empresas, al reducir significativamente
las operaciones aduaneras. En términos generales, las restricciones
legales y economicas impuestas a nivel nacional han afectado
el ritmo de las operaciones de la compra y venta de bienes con
otros paises y, en consecuencia, han limitado el crecimiento de
los agentes de aduanas al punto de que en afos recientes se ha
registrado el cierre de muchas de ellas.

Si bien los agentes de aduanas del estado Zulia (Venezuela) no
han escapado a la disminucion de los tramites de importaciones y
exportaciones, aun se encuentran activas un nimero importante
de empresas dedicadas a la prestacion de servicios aduaneros
a empresas y personas naturales. Dia a dia estas empresas han
de satisfacer las exigencias y necesidades internas, asi como las
particularidades o desatios de un entorno cada vez mas complejo.
Este escenario demanda el disefio e implantacién de estrategias
competitivas dirigidas a la satisfaccion del cliente, la obtencion de
beneficios econdmicos y, por ende, el incremento del valor de la
empresa.

Una estrategia exitosa se basa en la identificacién de aquellas
areas hacia las cuales deben orientarse los esfuerzos y recursos para
la consecucion de los objetivos y altos niveles de competitividad
y crecimiento. Ante los enormes desafios que amenazan la
estabilidad y permanencia de los agentes de aduanas, esas areas o
factores criticos de éxito constituyen los elementos determinantes
en la obtencion de resultados favorables a partir de las acciones
estratégicas definidas por la gerencia.

Con base en lo anterior y para tratar de dar respuesta a la
interrogante: ;cuales son las variables que propician el éxito
competitivo de las organizaciones objeto de estudio?, es necesario
profundizar en el estudio de las areas clave propias para las
empresas de este sector. De manera que en este trabajo se pretende
primero determinar para luego analizar los factores criticos de
éxito considerados por los agentes de aduanas del estado Zulia
(Venezuela), como herramientas basicas de toda estrategia
competitiva.
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2. Algunas generalidades acerca de los factores criticos de éxito

Para Francés (2006, p.168), los factores criticos de éxito
“constituyen capacidades controlables por la empresa, sobre
las cuales debera actuar para alcanzar ventajas competitivas
sostenibles y niveles de rentabilidad superiores a los estandares de
la industria”. Esas capacidades suponen un valor para la empresa
el cual es percibido y reconocido por los clientes en términos
financieros y de mercado a través del producto o servicio (Coplin,
2005). Ese valor, tinico y poco comun, concede a la empresa una
posicion ventajosa en comparacion con la abundancia de ofertas
similares en el mercado, costosas de imitar por su nivel de
complejidad.

La identificacion de los factores criticos de éxito permite
determinar las estrategias necesarias para competir en el mercado,
asi como las caracteristicas de sus productos o servicios que le
permiten diferenciarse de la competencia (Lopez, 2002). De esta
manera se facilita la asignacion de recursos a areas clave (Miranda,
Chamorro & Rubio, 2007) en las cuales debe centrarse la accion
por parte de las diferentes unidades gerenciales, con miras al logro
de las metas, fines y objetivos organizacionales, la diferenciacion
con la competencia (Lopez, 2002; Miranda et al., 2007), y, en
consecuencia, la maximizacion de los beneficios (Porter, 2002).

Segun Yoguel (2004) y Francés (2006), todos los ejes que
componen la organizacion han de participar en la identificacion,
analisis y evaluacion de los diferentes elementos clave de los cuales
depende el éxito o el fracaso de un negocio. Estos factores presentan
un caracter financiero, productivo y de crecimiento Yoguel (2004),
deben identificarse factores clave de indole financiero, productivo
y de crecimiento.

Los factores financieros comprenden el conjunto de variables
econdmicas y financieras que deben ser consideradas a los fines de
promover el logro de los objetivos y el éxito de las organizaciones
(Van Horne & Wachowicz, 2002; Yoguel, 2004), siendo por
ello esencial la actividad del gerente de finanzas. Asociado al
poder adquisitivo de la organizacion (Madura, 2001), este factor
condiciona y puede alterar las acciones estratégicas iniciales
(Garrido, 2006). Desde el punto de vista financiero, los factores
criticos de éxito incluyen capacidad financiera, solidez financiera
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e imagen corporativa (Yoguel, 2004).

La capacidad financiera puede definirse como el conjunto
de recursos propios y ajenos disponibles por la organizacion
para cubrir sus necesidades financieras (Lle6 & Lleo, 2011). Este
factor critico concede a la organizacion amplitud financiera que
le permite moverse en el mercado, financiando sus actividades,
asi como tomando decisiones acordes con sus requerimientos
(Yoguel, 2004). La capacidad financiera le permite afrontar sus
obligaciones econdmicas, tanto internas como externas, con
solvencia y sin sobresaltos (Greco & Godoy, 2006). De este modo,
el establecimiento de la capacidad financiera de una organizacion
exige un proceso analitico (diagnostico financiero), para conocer
la situacién econdmica-financiera real de la empresa y, al mismo
tiempo, identificar los problemas o necesidades de efectivo
asi como las areas de oportunidad, con el objeto de corregir los
primeros y aprovechar lo segundo (Yogel, 2004).

Como factor critico de éxito, la capacidad financiera se enfoca
en la capacidad econdémica que posee una organizacion para
invertir y endeudarse o pararesponder aeventualidades, porlo que
demanda una adecuada administracion y control de sus recursos.
Esta ultima crea seguridad financiera que en buena medida
permite la suficiente liquidez para cumplir con los compromisos
de la organizacion, sin la necesidad de recurrir a financiamiento de
altos costos y, finalmente, satisfacer los requerimientos del cliente.

La solidez financiera viene dada por el nivel de compromiso
del capital de los accionistas en relacion con el volumen de deudas.
Considerada por Van Horne & Wachowicz (2002) y Gitman (2003)
como un indicador de la estabilidad de la empresa, la solidez
financiera permite a la empresa aprovechar las oportunidades
del entorno en caso de arrojar resultados positivos (Yoguel,
2004). Asi, en la medida en que mayor sea la participacion de los
capitales permanentes en relacion con el total de las fuentes de
financiamiento, y de éstos con los fondos propios, mayor sera la
solidez financiera de la empresa (Rubio, 2007).

En términos generales, la solidez financiera se refiere al
respaldo real que el patrimonio le ofrece al funcionamiento de
la empresa. Altos niveles de solidez no solo suponen un mayor
respaldo para la organizacion a través del patrimonio, sino
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también, un mayor compromiso por parte de los accionistas en
relacion con la continuidad de la empresa.

Ahorabien,laimagen corporativaeslaidea global ointegral que
una persona natural o juridica tiene sobre los productos, servicios,
actividades y conducta de una empresa. En este sentido, Yoguel
(2004) relaciona la imagen corporativa con la reputacion de la cual
goza la organizacion en un mercado determinado. Esta determina
la penetracion, estabilidad y crecimiento financiero dentro de un
mercado, en tanto involucra el reconocimiento y el sentido de
estabilidad dentro del mismo (Ortiz, 2003; Coplin, 2005). Como
factor critico de éxito, una imagen fuerte en el mercado puede
constituir una ventaja competitiva diferenciable para operar con
reconocimiento dentro de un mercado (Yoguel, 2004).

Como factor critico de éxito, la imagen corporativa se define
como la imagen que proyecta la empresa como un todo, la cual
permite a las empresas crear valor. Considerada como un activo
intangible estratégico, cuando una empresa dispone de una
imagen soélida se facilita su diferenciaciéon en relaciéon con los
competidores, y supone beneficios adicionales en términos del
incremento de las ventas, atraccion de nuevos inversionistas, e
incluso mejores trabajadores.

Ahora bien, los factores de produccion y/o de prestacion de servicios
comprenden el conjunto de elementos que intervienen en el proceso
productivo y/o de prestacién de servicios de una empresa, los
cuales afectan con su participacion y evolucion la administracion
financiera y las finanzas corporativas (Diez & Lopez, 2001). En este
mismo orden de ideas, Yoguel (2004) advierte que estos factores
pueden constituir valiosos elementos clave para el éxito, en tanto
también pueden comprometer su actividad productiva. Entre
los factores productivos y/o de prestacion de servicios clave de
una organizacién se consideran la capacidad productiva y/o de
prestacion de servicios, la rentabilidad de la produccion y/o de
la prestacion de servicios y la innovacion-modernizacion (Yoguel,
2004).

La capacidad productiva y/o de prestacion de servicios es la
produccién maxima que se puede obtener con las instalaciones
materiales, el equipo y los edificios disponibles (Diez & Lodpez,
2001). En este factor intervienen la infraestructura, los servicios
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esenciales necesarios para la produccion y/o prestacion de
servicios, asi como el soporte técnico requerido para llevar a
cabo la actividad principal de la empresa (Lopez, 2002). Dichos
elementos se corresponden con el enfoque adoptado por una
organizacion para generar niveles Optimos de bienes o servicios,
el cual involucra la utilizacion de la tecnologia, la distribucién y
ubicacién de las instalaciones y el control de los procesos (Garrido,
2006).

Dentro de la capacidad productiva y/o de prestacion de
servicio adquieren relevancia la capacitacion y desarrollo del
talento humano (Lopez, 2002); de alli que constituya un esfuerzo
planificado por la empresa para facilitar el aprendizaje de
comportamientos relacionados con el trabajo por parte de los
empleados (Daft & Marcic, 2006, p.324).

En términos generales, la capacidad productiva y/o de
prestaciondeservicio viene dada porelnivel maximo de produccion
o de prestacion de servicios maxima que la organizacion puede
ofrecer a sus clientes a partir de los recursos disponibles (talento
humano, equipos y herramientas tecnologicas y demas materiales
necesarios para la produccidn y/o prestacion del servicio).

Por su parte, la rentabilidad de la produccién y/o de prestacion
de servicios mide el rendimiento generado por el capital utilizado
durante un determinado periodo, esto es, el beneficio por el capital
invertido (Van Horne & Wachowicz, 2002; Coplin, 2005). Puede
considerarse como las ganancias obtenidas por el capital invertido
necesario para generar dichos beneficios.

La innovacion-modernizacion se define como el conjunto
o el uso de nuevas tecnologias implantadas a mediano y largo
plazo, en la cual gran parte de las empresas se apoyan para
lograr competitividad y ventajas sostenibles (Ortiz, 2003). La
innovacién implica actividades operativas para el mejoramiento
de productos/servicios y procesos, dentro de lineas existentes,
incorporando modificaciones a los productos/servicios ofrecidos
y a sus procesos de produccion/prestacion (Francés, 2006); supone
que la organizacidn esté atenta a la evolucidn de su entorno para
explotar las oportunidades que ofrecen los cambios, minimizar los
inconvenientes y tomar posiciones de ventaja para ofrecer mayor
valor a sus clientes (Estrada, 2007). Por su parte, la modernizacion
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como proceso de busqueda de congruencia entre el entorno y la
empresa, exige el fomento de la innovacion sistematica. De ello
depende la adaptacion al entorno y en buena medida lalegitimidad
de rendimientos (Estrada, 2007).

La innovacidn-modernizacion se enfoca en el mejoramiento
continuo de los productos/servicios ofrecidos a los clientes. Si
bien los cambios y/o modificaciones se dirigen a los procesos, la
evolucion se orienta al ofrecimiento de otros productos/servicios
de alta calidad que proporcionen mayor satisfaccion a los clientes
y, en consecuencia, logrando ventajas competitivas.

En relacion con los factores de crecimiento de una empresa,
éstos se encuentran relacionados con las estrategias financieras
y no financieras, de cardcter interno y externo, que utiliza para la
expansion de la misma (Lozano, 1999). Por ende se vinculan con la
habilidad para realizar fusiones, alianzas estratégicas y el uso del
capital humano (Buckley, 2000; Van Horne & Wachowicz, 2002;
Selva, 2004).

Ademas de las fusiones y alianzas estratégicas, consideradas
por Buckley (2000) y Van Horne & Wachowicz (2002) como los
factores criticos de crecimiento con mayor relevancia, Lozano
(1999, p.30) hace referencia a la habilidad y el talento directivo, al
talento humano en general, como determinantes del crecimiento
de una organizacion.

Las fusiones permiten unificar inversiones vy criterios
comerciales de dos empresas de una misma rama o de objetivos
compatibles (Gitman, 2003). Una fusion implica la adhesion de una
empresa por otra, en la que solo sobrevive una entidad legal tras
la desaparicion de la primera, que es realizada mediante el aporte
de los bienes de esta a la segunda (Van Horne & Wachowicz, 2002,
p-625; Gitman, 2003).

Las alianzas estratégicas, o convenios corporativos entre
empresas, permiten a las organizaciones alcanzar sus objetivos
estratégicos cuando carecen de los recursos necesarios para la
adquisicion de otra empresa o la inversion directa (Van Horne
& Wachowicz, 2002; Gitman, 2003). Las alianzas permiten la
incorporacion de distintos participantes que se mantienen
independientes, por lo que es posible la colaboracién entre
proveedores y sus clientes, entre competidores en el mismo sector,
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o entre competidores con capacidades complementarias (Van
Horne & Wachowicz, 2002, p.643).

Como factor critico de éxito, el talento humano adquiere
gran relevancia por cuanto constituye el motor de impulso en las
operaciones diarias y son ellos quienes, en sus diferentes niveles
(operativo, intermedio o estratégico), completan las actividades
y objetivos empresariales (Francés, 2006). De manera que la
gestion del talento humano adquiere un papel estratégico para la
organizacion, por cuanto las actividades de desarrollo y promocion
de la fuerza laboral se traduce en una mayor efectividad (Daft &
Marcic, 2006).

3. Enfoque metodoldgico

Desde el punto de vista metodologico, este trabajo se
corresponde conunestudiodescriptivo, condisefio deinvestigacion
no experimental, de campo y transeccional. La poblacion se
determino con base en la informacion suministrada por la Aduana
Principal de Maracaibo. Asi, en el estado Zulia (Venezuela) para el
ano 2011 se encontraban registradas, actualizadas y en operacion
39 agentes de aduanas. Puesto que la poblacion se considero finita
y accesible, se acudio al censo poblacion para la evaluacion de la
totalidad de las unidades de analisis objeto de estudio.

La técnica de recoleccion de informacion empleada fue el
cuestionario autoadministrado bajo escala tipo Likert, conformado
por ocho (08) afirmaciones de cuatro (4) escalas (siempre, casi
siempre, casi nunca, nunca) y dos (02) preguntas de opcion
multiple, dirigido a gerentes, administradores, contralores, socios
y demads personal directivo de los agentes de aduanas del estado
Zulia (Venezuela). Para determinar la validez del contenido,
dicho instrumento fue sometido al juicio de siete (7) expertos en
el drea de competitividad y metodologia de la investigaciéon. La
confiabilidad del instrumento se determind a través del Alfa de
Cronbach, resultando 0,889 para las afirmaciones tipo likert y 0,880
para las alternativas de seleccion multiple, lo cual indica la alta
confiabilidad del instrumento. Las entrevistas fueron realizadas
durante el periodo enero-septiembre de 2012.

El procedimiento técnico empleado para el analisis de los
datos fue mediante la aplicacidon de las funciones de la estadistica
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descriptiva, distribucion de frecuencias absolutas y frecuencias
relativas y media aritmética a las respuestas contentivas en la
aplicacién del cuestionario, a través del programa computarizado
especializado en analisis estadistico para las ciencias sociales
(SPSS, version 15.0).

4. Factores criticos de éxito en los agentes de aduanas

En Venezuela las organizaciones en la actualidad se enfrentan
a mercados altamente competitivos, y de manera particular, el
sector objeto de estudio, ya que los agentes de aduanas se han
visto afectadas por una serie de condiciones economicas y politicas
arraigadas desde el ano 2002. Estas entidades se basan en la
prestacion de servicios aduanales (importaciones y exportaciones)
y, apesar de que Venezuela es un pais importador neto, el control de
cambio y las medidas restrictivas implementadas desde el afio 2005
han hecho que muchas empresas disminuyan las importaciones o
cesen sus operaciones, mientras que otras optan por vias ilegales
para mantener el curso de sus operaciones.

En atencion a la premisa de que la busqueda de los maximos
beneficios se centra en factores criticos de éxito (Yoguel, 2004), a
continuacién se describen los factores financieros, de produccion
y/o prestacion de servicios y de crecimiento, claves para los agentes
de aduanas del estado Zulia (Venezuela)? (ver Tabla 1).

4.1. Factores financieros

Como se mencion0 anteriormente, los factores financieros
incluyen capacidad financiera, solidez financiera e imagen
corporativa (Yoguel, 2004). En relacidn con la capacidad financiera,
se evidencid que el 94,9% de los agentes de aduanas determinan
la capacidad financiera adecuada para el financiamiento de sus
operaciones. Este resultado coincide con los aportes de Yoguel

2 Mas alla de los factores financieros, de produccién y/o prestacion de servicios y de
crecimiento, el entorno (clientes, competidores, suministradores y reguladores) actiia
como determinante del éxito o fracaso de una entidad (Office of Government Commerce,
2009, p.96). En Venezuela el tema aduanero se ve afectado y/o limitado por los diferentes
entes reguladores del Gobierno (Banco Central de Venezuela, Centro Nacional de
Comercio Exterior y Corporacion Venezolana de Comercio Exterior, entre otros), quienes
intervienen en los asuntos politicos y econdmicos del pais, y condicionan y controlan la
dinamica de los mercados influyendo asi en el funcionamiento de los agentes de aduanas.
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(2004) y Van Horne & Wachowicz (2002), quienes aseveran que
las organizaciones deben efectuar un diagndstico financiero
para determinar su capacidad financiera éptima que le permitira
financiar sus operaciones con la certeza de hacerle frente a los
compromisos de pago. De igual manera, el diagndstico financiero
permite conocer la posicion econdmica-financiera de una empresa,
asi como sus puntos débiles, en consecuencia, disminuir su
vulnerabilidad a entornos competitivos.

Cuadro 1
Factores criticos de éxito presentes en los
agentes de aduanas del estado Zulia (Venezuela)

(Ano 2012)
Factores criticos de éxito Frecuencia
Financiero %
Determinacion de la capacidad financiera 94,9
Disponibilidad de recursos para realizar inversiones 23,1
Estructura econdmica sélida 23,0
Reconocimiento en el mercado por su excelente reputacion 97,4
Imagen corporativa solida 87,1
Prestacion de Servicios
Infraestructura adecuada para las operaciones 20,5
Uso de herramientas tecnoldgicas 76,9
Uso de material informativo actualizada (leyes, aranceles) 87,2
Capacitacion del personal 87,2
Medicién de la rentabilidad de la prestacion del servicio 89,8
Innovacién y modernizacion del servicio prestado 94,8
Crecimiento
Fusiones como mecanismo de crecimiento 0,0
Alianzas estratégicas con clientes 94,9
Alianzas estratégicas con proveedores del ramo aduanero 94,9
Alianzas estratégicas con proveedores diferentes del ramo 10,3
Talento humano como factor de crecimiento 87,2

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos de aplicacion
de un cuestionario a personal clave de 39 agentes de aduanas del
estado Zulia (Venezuela), durante el afio 2012.
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Por otra parte, se observd que 76,9% de los agentes de aduanas
considera que no disponen de una capacidad financiera que
le permita realizar inversiones que coadyuvan a fortalecer su
crecimiento empresarial. Solo 23,1% de las empresas del sector
disponen de capacidad financiera suficiente para acometer
inversiones de crecimiento. Este resultado evidencia la debilidad
financiera presente en la mayoria de los agentes de aduanas del
estado Zulia (Venezuela), y podria suponer una limitante en el
logro del éxito empresarial.

Es importante que las empresas de este sector realicen
un anadlisis financiero a fin de determinar su posicion financiera
actual en términos de los problemas econdmicos y financieros de
la empresa, sus causas y, lo mds importante, establecer medidas
correctivas con suficiente antelacion. Esto ultimo permitira
aprovechar las oportunidades del entorno y las fortalezas de la
empresa y, al mismo tiempo, disminuir los efectos negativos de las
amenazas del entorno y las debilidades de la organizacion.

Otro de los elementos de gran relevancia entre los factores
financieros es la solidez. Sin embargo, solo 23% de los agentes
de aduanas cuentan con una estructura economica sélida, que le
permite mantener su capacidad financiera en tiempos de crisis.
Por su parte, 77% de las empresas consultadas podrian enfrentar
dificultadas para afrontar emergencias o contingencias, pues
carecen de una estructura econdmica y financiera equilibrada.
Contrarios a los planteamientos de Yoguel (2004), Van Horne
& Wachowicz (2002) y Gitman (2003), quienes indican que
toda organizacién debe contar con una estructura financiera y
economica solida, los hallazgos reflejan una desventaja financiera
presente en los agentes de aduanas, como consecuencia de los
problemas econdémicos y politicos del pais (paro petrolero del afio
2002, control cambiario en vigor desde el ano 2003, restricciones
para la importacion de determinados productos, entre otros).

Ante cualquier situacion externa adversa, la empresa debe
ser capaz de cumplir con sus compromisos de pago, logrando
mantener su credibilidad ante los acreedores, inclusive para
aprovechar las oportunidades del entorno, manteniendo Ila
continuidad de las operaciones bajo cualquier condicion o variable
externa. Al presentarse estos inconvenientes no parecen estar en
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capacidad de cancelar sus pasivos ante la presencia de activos
insuficientes, circunstancia que obliga a la empresa a comprometer
sus capitales. Esto tltimo constituye un aspecto negativo para los
accionistas actuales y futuros inversionistas, al igual que para
futuros acreedores.

Los resultados observados pueden obedecer a que los capitales
invertidos (patrimonio) de la empresa no son suficientes para
cubrir los desembolsos relacionados con los pagos inmediatos
que deben efectuar los agentes de aduanas a terceros, como son
manejos de carga, almacenajes, fletes, gastos navieros, entre otros.

En relacion con la imagen corporativa como factor critico de
éxito, la mayoria de los agentes de aduanas (97,4%) considera
que son altamente reconocidas en el mercado por su excelente
reputacion. Adicionalmente, 87,1% de las empresas consultadas
considera que posee una imagen corporativa solida que les
diferencia de la competencia.

Estos resultados estan en linea con lo expresado por Yoguel
(2004), Ortiz (2003) y Coplin (2005). Unaimagen fuerteen el mercado
puede constituir una ventaja competitiva bien diferenciable, siendo
un factor critico de éxito para operar con reconocimiento dentro
de un mercado. Por su parte, Ortiz (2003) afirma que es necesario
considerar la imagen que proyecta la empresa en el entorno,
pues es un factor determinante de su penetracion, estabilidad y
crecimiento financiero dentro del mismo.

4.2. Factores de produccion y/o prestacion de servicios

Pero no solo los factores financieros son clave. Los factores de
produccion y/o prestacion de servicios pueden constituir elementos
criticos para el éxito, aunque también pueden comprometer su
actividad productiva.

En el caso de los agentes de aduanas, estas consideran
simultdneamente varios elementos para mejorar su capacidad de
prestacion de servicios. Los resultados muestran que solo 20,5% de
las empresas consultadas mantienen una infraestructura adecuada
para el nivel de sus operaciones. Al mismo tiempo, 76,9% de los
agentes disponen de herramientas tecnoldgicas que fortalecen
su proceso productivo. Este aspecto es fundamental para estas
entidades pues requieren sistemas especificos con acceso a internet
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para las declaraciones aduaneras.

En este mismo orden, se constatdo que 87,2% de los agentes
procuran disponer de informacién actualizada con relacion a la
normativa legal vigente relacionada con su campo de actuacion
para mantener y mejorar su capacidad de prestacion de servicios.
Igualmente 87,2% mantienen personal capacitado. De esta manera,
los agentes de aduanas consultados centran la maximizacion de
su capacidad productiva en instalaciones, materiales y equipos,
sistemas de informacién y capacitacion de talento humano, tal
como lo proponen Diez & Lopez (2001) y Lopez (2002).

Del andlisis de los factores de prestacion de servicios de los
agentes de aduanas, es fundamental acotar que dichas empresas no
parecen dar importancia al conocimiento pleno de los componentes
relacionados conla fuente generadora delos beneficios economicos.
Solo en cierta medida recurren a la tecnologia, la capacitacion del
talento humano, y demas materiales de informacién para llevar a
cabo sus operaciones. Como se comento, el talento humano es un
factor interno de crecimiento seguro que, de manera particular,
cobra mayor relevancia en las empresas de servicios, como es el
caso de los agentes de aduanas. El talento humano representa el
motor que genera los ingresos provenientes de servicios prestados
por el personal, a diferencia de las empresas de produccidn, en las
que la fuerza laboral solo se encarga de manipular las maquinas
que generan los productos.

Ahora bien, 89,8% de los agentes de aduanas evalta las
ganancias obtenidas en relacion con los capitales invertidos en
dicho proceso productivo (servicios) tomando como referencia la
utilidad neta. Este indicador resume el desempeno general de una
empresa lo que a su vez muestra el poder productivo sobre el valor
contable de la inversion de los accionistas. Es importante destacar
que un alto rendimiento del capital en ocasiones puede reflejar la
aceptacion de oportunidades de inversion rentables por parte de
una entidad y la administracion eficaz del gasto.

Otro de los factores productivos vitales en una entidad es la
innovacion-modernizacion, representada por el uso de tecnologia
de punta. Esta herramienta de vanguardia proporciona fortalezas
en cuanto la implantacién de sistemas mas sofisticados de mayor
y mejor velocidad, permitiendo el logro de ventajas competitivas
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en la prestacion de servicios.

Este elemento, herramientas tecnoldgicas, representa uno
de los principales factores criticos para los agentes de aduanas,
considerando que prestan servicios relacionados con la declaracion
electronica de aduana, asi como la clasificaciéon y valoracién de
mercancias (importacién y exportacién) a través del Sistema
Aduanero Automatizado (SIDUNEA). Para que estos procesos
fluyan con rapidez y sin contratiempos, es fundamental que las
empresas de este sector cuenten con una plataforma tecnoldgica
de gran escala’.

Lo anterior se evidencia en que 94,8% de los agentes de aduanas
realiza innovaciones en cuanto al servicio ofrecido e implanta
tecnologias que permiten lograr ventajas competitivas sostenibles.
La innovacidn, o el conjunto de nuevas y actualizadas tecnologias
a corto y largo plazo, proporcionan ventajas competitivas claras,
y sostenidas y a su vez compensan parte de las debilidades de la
empresa (Ortiz, 2003; Coplin, 2005).

Los resultados obtenidos en relacion con la innovacién como
factor critico de éxito para los agentes de aduanas pueden obedecer
a las alianzas desarrolladas con empresas del mismo ramo
(almacenes fiscales, consolidadores de carga, navieras, aerolineas),
para ofrecer los servicios como un grupo de empresas, pero sin
perder su personalidad juridica propia. Esta nueva presentacion
de empresas, como si se tratase de un grupo o producto, representa
una forma innovadora para la captacion de nuevos clientes y la
permanencia de los mismos, lo que resulta en términos financieros
positivo y de impacto para las empresas competidoras con
dificultadas para ofrecer diversidad de servicios.

Cabe agregar que la innovacion involucra mejoras en los
servicios, formas de comercializacidn, sistemas administrativos, y
procesos operativos. Es fundamental que los agentes de aduanas
evalten constantemente las necesidades de los clientes, con el
proposito de mejorar sus procesos de trabajo, para de esta forma
aventajar a sus competidores.

3 En Venezuela, la conectividad de los servicios de Internet se encuentra por debajo del
punto minimo (Leonett & Ledn, 2014), lo que limita las operaciones de los agentes de
aduanas pues la plataforma tecnoldgica de sus sistemas se apoya en éstos.
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4.3. Factores de crecimiento

El tercer grupo de factores criticos de éxito, los factores de
crecimiento, permiten el crecimiento empresarial por medio
de la habilidad para realizar fusiones, alianzas estratégicas y el
uso del capital humano como componentes que contribuyen al
crecimiento econdmico de la organizacion (Buckley, 2000; Van
Horne & Wachowicz, 2002; Selva, 2004). Sin embargo, 100% de
las empresas encuestadas no han recurrido a las fusiones como
mecanismo de crecimiento a pesar de los beneficios descritos por
Van Horne & Wachowicz (2002).

Los hallazgos obtenidos obedecen a las caracteristicas propias
de sector aduanero. Los agentes de aduanas, almacenes fiscales,
consolidadores de carga y navieras deben ser autorizadas por el
Ministerio del Poder Popular de Planificacion y Finanzas para
operar bajo una figura juridica definida. Asi, la absorcidn juridica
de una empresa por parte de otra supone un proceso complejo
ante la Intendencia de Aduanas, ya que las claves o permisos
de operatividad estdn vinculados a una personalidad juridica
especifica, por lo que la fusion en el caso venezolano, en general, y
del Zulia, en particular como factor de crecimiento resulta inviable
para este sector.

Si bien la fusidén no es conveniente ni adecuada juridicamente,
es posible acudir a otros mecanismos para expandir las operaciones
o crecimiento de la organizacién, como es el caso de las alianzas
estratégicas. Reconociendo la importancia de mantener vinculos
con socios estratégicos (Van Horne & Wachowicz, 2002; Gitman,
2003), se evidencia que los agentes de aduanas establecen alianzas
simultdneamente con clientes (94,9%) y con proveedores del ramo
aduanero (84,6%). Sin embargo, solo 10,3% de las empresas de
este sector mantiene alianzas con proveedores diferentes a los del
ramo aduanero.

Estratégicamente los agentes de aduanas que contintian en
el mercado se han valido de alternativas eficaces para aumentar
el volumen de sus ventas y mantener dicho ritmo en el tiempo.
De acuerdo con los resultados observados anteriormente, se
evidencia que este sector dispone de convenios corporativos con
sus clientes, lo cual le permite a un agente de aduanas del estado
Zulia seguir brindando servicios a sus clientes por intermedio de
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diferentes aduanas del pais, como producto de la colaboracion de
otros proveedores autorizados.

Ahora bien, 87,2% de los agentes de aduanas consideran al
talento humano como factor de crecimiento, lo cual representa
una ventaja para la entidad debido a la importancia de la fuerza
laboral como componente principal en el crecimiento interno
de una organizacién (Lozano, 1999; Selva, 2004). Dado que los
agentes de aduanas son empresas de servicios, el capital humano
en un indicador determinante para mantener satisfecho al cliente,
ya que es el recurso humano quien responde a los requerimientos
de los clientes. No obstante, a pesar del grado de influencia que
tiene el factor humano en la clientela, 12,8% de la poblaciéon no
considera el capital humano como un factor de crecimiento. Tales
resultados pueden obedecer a la inseguridad de los socios al
decidir invertir en la fuerza laboral, ya que estos al estar mejor
preparados exigirdn mas beneficios y por ende representarian
gastos adicionales para la organizacion; o, por el contrario, dicho
talento puede posteriormente buscar en el mercado otras empresas
de reconocida trayectoria lo que implicaria para la entidad falta de
personal.

A pesar de las causas que pueden dar origen a estos resultados,
no se pueden dejar a un lado las bondades y beneficios que pudiese
lograr la empresa al contar con recursos humanos efectivos que les
permite maximizar el valor de la empresa en términos econémicos
y a su vez, competitivos. No hay que olvidar que lograr y
mantener una imagen corporativa solida, resulta atractiva tanto
para inversores como para trabajadores eficientes y con alto grado
de profesionalismo deseosos de trabajar en la empresa.

5. Conclusiones

El éxito o fracaso de una organizacion depende de las
capacidades y caracteristicas estratégicas y competitivas que
esta posea, las cuales deben tomarse en cuenta, antes, durante
y después de la ejecucién de las actividades operacionales y
financieras. Dichos aspectos deben construirse sobre una base
sdlida, ya que las mismas son clave y de gran impacto en el éxito
de una organizacién en un mercado tan competitivo como el de
hoy en dia. Por tanto, debido a que ciertos aspectos o factores son
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determinantes del rumbo de la empresa, es de vital importancia
que cada organizacién determine cudles son o no sus factores
criticos de éxito. Esto obedece a que la planificacion, seguimiento
y control de las estrategias disefiadas con base en ellos, permitira
la maximizacion del valor de la entidad.

En el caso de los agentes de aduanas del estado Zulia, estos
procuran el andlisis de sus puntos criticos de éxito y orientan
sus esfuerzos al mejoramiento de sus factores financieros, de
produccién y/o prestacion de servicios y de crecimiento para el
logro de sus objetivos.

Del andlisis de los factores criticos de éxito de este sector, se
constatd que las mismas determinan la capacidad financiera para
el financiamiento de sus actividades operacionales. Sin embargo,
los agentes de aduanas carecen de una estructura financiera solida,
que les permita cumplir con sus compromisos de pago en tiempos
de crisis.

Por otro lado, las empresas consultadas toman como referencia
su imagen corporativa para que lograr el reconocimiento del
mercado con el fin de diferenciarse de su competencia. Al mismo
tiempo, se enfocan en otros puntos criticos como lo es la capacidad
de prestacion de servicios, de manera que dirigen sus esfuerzos
para mejorar elementos determinantes de dicha capacidad. Es el
caso de la instalacidon de herramientas tecnoldgicas, punto critico
para los agentes de aduanas considerando que dependen de
conexiones (internet) y sistemas automatizados para transmitir
en linea las declaraciones de aduana, asi como también la
actualizacién constante de materiales de informacion (leyes,
aranceles, reglamentos, decretos, entre otros).

En relacion con los factores de prestacion de servicios, los
agentes de aduanas consideran que para mejorar su capacidad
de prestacion de servicios se requiere la evaluacidon de ciertos
elementos fundamentales. Entre ellos se incluyen infraestructura,
equipos y herramientas tecnoldgicas, materiales de informacion
actualizados (leyes, aranceles, reglamentos, decretos, entre otros)
y capacitacion del talento humano.

Considerando la actividad comercial desarrollada por los
agentes, el talento humano representa uno de los principales
elementos determinantes del éxito de las empresas de este sector;

83



Mordn Q., Joselyn; Ferrer, Maria A. Competitividad y factores criticos de éxito en los agentes...
Actualidad Contable FACES Aiio 17 N° 29, Julio - Diciembre 2014. Mérida. Venezuela (66-86)

la fuerza laboral es la que, mediante la prestacion de sus servicios,
conduce a la empresa hacia el éxito o fracaso. Asi pues, es evidente
que los agentes de aduanas tienen clara la importancia de este
componente, ofreciendo capacitacion constante a su personal para
mejorar la capacidad de prestacion de servicios de la empresa.

Otro de los factores de prestacion de servicios considerados
por los agentes de aduanas es la innovacion-modernizacidon.
Ella implica, no so6lo la implantacion o actualizacién de nuevas
tecnologias, sino que ademas involucra mejoras en los servicios,
procesos de trabajo, formas de comercializacion, para sorprender,
satisfacer y captar la atencion de los clientes.

A los factores de prestacion de servicios descritos, se suman
el uso de indicadores que miden la rentabilidad con base en los
capitales invertidos en el proceso de prestacion de servicios y la
aplicacién de tecnologia de punta, que proporcionan ventajas
competitivas al obtener respuestas o trabajos mas rapidos y
efectivos.

Finalmente, un aspecto de relevancia son los factores de
crecimiento. Dado que el objetivo de cada organizacion al
momento de su constitucion es crecer en el tiempo, en ocasiones
las empresas carecen de recursos suficientes para alcanzar todos
sus objetivos estratégicos mediante la adquisicion o inversion
directa, por lo que recurren a otros tipos de estrategias. Es asi
como las alianzas estratégicas se han convertido en una forma de
vida para las organizaciones grandes y pequefas, asi como para
mejorar las politicas de negociacion e interrelacion con sus clientes
y proveedores.

Cabe agregar que el sector estudiado revel6 que nunca se han
sometido a procesos de fusion. Sin embargo, mantienen alianzas
estratégicas con clientes y proveedores del mismo ramo aduanero
(tales como consolidadores de carga, transportistas, almacenes
fiscales, aerolineas, otros). Este aspecto evidencia una fortaleza
importante, ya que de esta manera también se logra el crecimiento
empresarial, basado en relaciones o sociedades potenciales que
proporcionan un alto nivel de operaciones y a su vez mayores
beneficios economicos.

De acuerdo con los resultados, se demuestra que los agentes de
aduanas identifican factores criticos que contribuyen al logro de los
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objetivos y el éxito organizacional. Una vez determinados dichos
factores, los esfuerzos y recursos se dirigen hacia lo consecuciéon de
las metas a corto y largo plazo, logrando asi mayores rendimientos
econdmicos, competitividad y satisfaccion de las necesidades de
los clientes en materia de comercio internacional.
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