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Resumen

El presente informe desarrolla la experiencia practica en Alltrans Ltda, una empresa operador
logistico ubicada en la ciudad de Bucaramanga. El principal objetivo fue contribuir en la
optimizacion de la cadena de suministro y el area comercial de la empresa, a tenor de la situacion
problemaética se identifico el riesgo de pérdida de conocimiento que mediante la elaboracion de un
manual de procedimientos clave, permite conservar el conocimiento en la empresa y la capacidad
operativa. Por otro lado, para apoyar el area comercial de la empresa con la basqueda de clientes
potenciales y disminuir la dependencia de clientes existentes se plantea una base de datos obtenida
de Legiscomex y realizando una adecuada segmentacion, se logra clasificar como clientes
potenciales a empresas importadoras y exportadoras de Santander, asi como conocer la
participacion de la empresa en el mercado. Con el primer producto se espera documentar el 90%
de procedimientos relacionados con el proceso de exportacion aérea y terrestre, asi como los del
proceso de facturacion y deméas procedimientos conexos. Mientras que, con el segundo, se
pretende lograr una mayor participacion en el mercado de Santander con respecto a la participacion
actual. Estos resultados seran satisfactorios para el equipo de trabajo sirviendo de utilidad para
facilitar el empalme de nuevos empleados y reducir la fuga de conocimiento. Ademas de brindar
seguridad en su cartera y disminuir la dependencia en los clientes antiguos. Finalmente, se
presentan recomendaciones para aplicar a los productos resultantes del plan de mejora y otras
oportunidades identificadas.

Palabras clave: operador logistico, experiencia practica, cadena de suministro, manual de

procedimientos, clientes potenciales
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Abstract

This report develops the practical experience in Alltrans Ltda, a logistics operator company located
in the city of Bucaramanga. The main objective was to contribute to the optimization of the supply
chain and the commercial area of the company, based on the problematic situation, the risk of loss
of knowledge was identified, which through the development of a manual of key procedures,
allows to preserve the knowledge in the company and the operational capacity. On the other hand,
to support the commercial area of the company with the search for potential clients and to reduce
dependence on existing clients, a database obtained from Legiscomex was used, and by carrying
out an adequate segmentation, it was possible to classify as potential clients the importing and
exporting companies of Santander, as well as to know the company's participation in the market.
The first product is expected to document 90% of the procedures related to the air and land export
process, as well as those of the invoicing process and other related procedures. The second product
is expected to achieve a greater participation in the Santander market with respect to the current
participation. These results will be satisfactory for the work team and will be useful to facilitate
the hiring of new employees and reduce knowledge leakage. In addition to providing security in
its portfolio and reducing dependence on old clients. Finally, recommendations are presented to
apply to the products resulting from the improvement plan and other identified opportunities.

Keywords: logistics operator, practical experience, supply chain, procedures manual,

potential customers
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Glosario

Lista de términos con sus definiciones utilizados en el presente informe y necesarias para
la comprension y desarrollo de este. Asimismo, algunos términos que se aprendieron vy
comprendieron durante la experiencia practica.

Agente de carga: hace referencia a la persona juridica autorizada por la DIAN para ofrecer
servicios de transporte maritimo, aéreo o multimodal. Actla como intermediario entre el
embarcador o remitente y el transportador o proveedor de servicios de transporte (Guzman, 2024).

Agencia de aduanas: corresponden a las personas juridicas autorizadas por la DIAN para
realizar el agenciamiento aduanero, esta como actividad auxiliar de la funcion publica aduanera
de naturaleza mercantil y de servicio, la cual tiene la funcién de “garantizar que los usuarios de
comercio exterior que utilicen sus servicios cumplan con las normas legales existentes en materia
de importacion, exportacion y transito aduanero y cualquier operacién o procedimiento aduanero
inherente a dichas actividades” (Decreto 1165, 2019, articulo. 34).

Air Way Bill (AWB): también conocido como guia aérea, es el documento que acompafa
la carga transportada via aérea constituyendo ademas el contrato de transporte entre el expedidor
de la mercancia y la aerolinea que la transporta, asi como la confirmacion de recepcion de la
mercancia documentada en la AWB por parte del transportista, supone la factura del flete y es
necesaria para efectuar el valor en aduana (DSV, 2020).

Asociado de negocio: son los clientes, proveedores o terceras partes que representan
riesgos para las empresas, y que si llegan a materializarse afectan la seguridad de la cadena de
suministro. Para su vinculacion se toman a consideracion un nivel de criticidad segun el sistema

de gestion del riesgo manejado por la empresa con la que establecera cualquier vinculo de negocio,



PRACTICA EMPRESARIAL — ALLTRANS LTDA. 13

por ello dentro de las buenas précticas de seguridad se incluye la debida seleccion y control de los
asociados de negocio (BASC, 2017).

Bill of Lading (BL): también llamado como conocimiento de embarque es el documento
esencial que materializa el contrato de transporte maritimo. Este documenta el contenido de las
mercancias en transito y representa el contrato mediante el cual la empresa naviera u operador se
compromete a transportar las mercancias desde un punto de origen hasta su destino y entregadndolas
al destinatario o consignatario designado, mediante el pago de un flete. Ademas de ser la prueba
del recibo de las mercancias a bordo de la embarcacion, el BL funciona como un titulo
representativo de las mismas, proporcionando evidencia documental clave para el seguimiento, la
propiedad y el despacho aduanero. Este documento es esencial en el comercio internacional, ya
que facilita la trazabilidad de la carga y garantiza la transparencia y seguridad en las transacciones
(Maersk, 2023).

Core Business: también conocido como competencia distintiva, hace referencia a la razon
por la cual se ha creado la empresa, la ejecucién de su actividad principal y mayor fuente de
ingresos (Cardenas, 2019).

Corte de guia: hace referencia a la elaboracién del documento de transporte aéreo o Air
Way Bill como una pre-guia o borrador una vez se ha confirmado la reserva y la tarifa por parte
de la aerolinea al agente de carga. Cuando se verifica el correcto diligenciamiento se emite la guia
aerea definitiva.

Conocimiento estructural: “el que queda en una empresa cuando no estan presentes las

personas que trabajan en ella” (Rivero, 2009, p. 22).
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CUFE: corresponde al cddigo unico de facturacion electrénica, un codigo alfanumérico y
es el principal requisito de validacién de autenticidad de una representacion grafica de cualquier
factura electronica de venta (Siigo, 2020).

Fuga de talento: también conocida como rotacion del personal, a pesar de que esta tiene
un impacto positivo también representa un desafio para la empresa. La fuga de talentos
corresponde al fendmeno donde empleados altamente capacitados ocupan puestos de trabajo
claves para la competitividad de la organizacion y deciden buscar nuevas oportunidades laborales
en otra empresa 0 como independientes, produciendo perdida de talento, conocimiento y
experiencia, costos en tiempo y recursos para reclutar y empalmar los nuevos empleados, e impacto
en el clima laboral afectando el compromiso del equipo de trabajo o salidas adicionales (GSH
México, 2024).

Leads: hace referencia a un cliente potencial de Alltrans Ltda que demuestra interés en los
servicios logisticos que presta, se conoce como lead cuando un usuario deja sus datos personales

en el sitio web de la empresa o cualquier canal para recibir informacion del servicio (Pérez, 2019).
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Introduccion

El presente informe da cuenta de la préctica para optar al titulo de profesional en el
programa de Negocios internacionales de la universidad Santo Tomaés. La préctica se realiz6 en el
area administrativa y operativa de la empresa Alltrans Ltda en la cual la estudiante se vinculé como
practicante. Esta experiencia permitié conocer, en detalle, los procedimientos de un proceso de
exportacion e importacion, asi como identificar oportunidades de mejora para optimizar la cadena
de suministro de la empresa. Ademas, esta practica representd un ejercicio que enriquecio la
formacion profesional y personal de la practicante, de manera que complemento los conocimientos
aprendidos al confrontarlos con la realidad diaria del comercio internacional.

Asimismo, la empresa Alltrans Ltda ha cultivado relaciones comerciales de varios afos
con sus clientes y teniendo en cuenta las tendencias tecnoldgicas y del comercio electrénico, ha
buscado ampliar su cartera de clientes mediante estrategias comerciales como el desarrollo y la
penetracion del mercado con la finalidad de ganar una mayor participacion y maximizar sus
beneficios. Por ello, la propuesta de valor agregado a la empresa se centra en la creacién de una
base de datos de clientes potenciales en Santander. Mediante esta se plantea una estrategia de e-
mail marketing y, con ello se espera llegar a clientes nuevos. Por otro lado, la propuesta de valor
agregado identifica posibles oportunidades comerciales en zonas geogréaficas nuevas donde pueda
incursionar en la prestacion de sus servicios. Ademas, en la propuesta de valor se entrego la
documentacion de un manual digital de los procedimientos clave en el desarrollo de las
operaciones con el fin de facilitar el empalme de nuevos empleados y de disminuir el riesgo de
fuga de talento y de conocimiento.

En el presente informe encontrara los objetivos, una descripcion de la informacion

institucional de la empresa, que incluye el perfil empresarial, la estructura organizacional, los
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aspectos econdémicos, el portafolio de servicios y los aspectos del mercado que atiende.
Posteriormente, se presenta la fase especifica que se abordo en la practica e incluye las funciones,
procesos y procedimientos desempefiados durante los 6 meses del desarrollo de la practica
empresarial, asi como también incluye la propuesta de valor orientada al mejoramiento de la

empresa.
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1. Contexto de la préactica empresarial
En este primer apartado se desarrollard la planificacion del presente informe, tratando
desde los motivos de la eleccion de la opcidn de grado, la necesidad de laempresa en la vinculacion
de un practicante y el aporte de valor, resultado de la experiencia préctica y la busqueda del caracter
profesional y destreza en el saber hacer. De la misma manera, se definiran los objetivos que guiaran
hacia los resultados de la practica empresarial como opcién de grado para optar por el titulo de

Profesional en Negocios Internacionales.

1.1 Justificacion

La practica empresarial es el primer acercamiento al campo laboral y se entiende como el
contraste experimental de la teoria, lo cual representa para el pasante una experiencia supervisada
y organizada que le permite habilitarse para ejercer publicamente una profesién sin temor a la falta
de habilidad en la aplicacion y validez. Esto, a su vez, permite cuestionar y verificar la eficacia de
la teoria aprendida en situaciones reales. Por consiguiente, confiere un carécter profesional al
practicante al implicar el desarrollo de habilidades, destrezas y seguridad en el saber hacer. Esto
contribuye a facilitar su desenvolvimiento en el campo laboral y a brindar soluciones concretas a
la sociedad como integros profesionales (Agudelo y Kurmen, 2012).

Ahora bien, la eleccion de este ejercicio como opcion de grado por parte de la estudiante
se fundamento en la premisa de que la practica empresarial tiene el proposito de ser complemento
y soporte de la formacion académica y propiciar el perfeccionamiento de competencias. Su deseo
de obtener una experiencia practica significativa en el area que involucrara la logistica
internacional y la DFI como oportunidad de enfrentarse a los desafios y operaciones reales de

importacion y exportacion representaba un paso fundamental para su desarrollo profesional, al
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permitirle aplicar los conocimientos adquiridos durante su formacién en un entorno empresarial
enriquecedor y particularmente a lo concerniente con su énfasis de Logistica Internacional y
Aduanas.

Por otro lado, Alltrans Ltda buscaba la oportunidad de vincular a un estudiante de la
Universidad Santo Tomas que se encontrara finalizando el pregrado de Negocios Internacionales
con énfasis en logistica internacional y aduanas, a lo que coincide respectivamente. Dicha
vinculacion surge de la necesidad de apoyo al area operativa y principalmente al area
administrativa de la empresa, su intencion estratégica de contar con el practicante desde el primer
dia de diciembre de 2023 se traducia en el dinamismo y arduo trabajo para el comercio
internacional y las ramas vinculantes que intervienen en dos meses importantes como diciembre y
enero donde la demanda y actividad no cesa, este sin duda fue un factor determinante para iniciar
labores como practicante, ademas recibir la respectiva induccion y capacitacion en las diferentes
funciones asignadas y estar oportunamente preparada para enfrentar a tiempo con el equipo de
trabajo los desafios y oportunidades que se presentaran.

Finalmente, esta experiencia permite al practicante la posibilidad de brindar herramientas
para la optimizacion de la cadena de abastecimiento de la empresa como operador logistico en la
prestacion de servicios a su nicho de mercado y contribuir a impulsar las ventas de la empresa,
mediante la recoleccion de data de empresas exportadoras e importadoras en Santander para el
desarrollo de una base de datos de clientes potenciales, sirviendo a la empresa para dar
cumplimiento a su estrategia comercial de penetracion en el mercado y desarrollo de mercado.
Asimismo, con la creacion de un manual digital de procedimientos relevantes de las diferentes
actividades correspondientes a los procesos realizados, se pueden identificar actividades de valor

y mejora para contribuir en la optimizacion, de manera que involucren no solo las funciones del
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practicante, sino también las demas areas de la empresa; esta herramienta brinda un recurso valioso
para mejorar la eficiencia y facilitar el acceso del conocimiento acerca de un procedimiento
especifico para cualquier integrante del equipo de trabajo como para los nuevos empleados, asi

como ayudar a mitigar la pérdida de conocimiento.

1.2 Objetivos
Para el desarrollo del presente informe se formulan los objetivos a continuacion, en
relacion con los resultados de la experiencia de préctica y el aporte de valor significativo para la

empresa Alltrans Ltda.

1.2.1 Objetivo general
Contribuir en la optimizacion de la cadena de suministro en procesos de logistica de

importacion y exportacion y el &rea comercial de la empresa Alltrans Ltda.

1.2.2 Objetivos especificos

Documentar los procedimientos desarrollados en la prestacion del servicio logistico de
exportacién e importacion de la empresa Alltrans Ltda.

Elaborar un manual digital que describa los procedimientos clave en los procesos de
exportacion e importacion, las interacciones y la coordinacion entre los actores involucrados en la
dinamica de la gestion de la cadena de suministro.

Analizar el mercado de industriales y revendedores que realizan operaciones de

importacion y exportacion en Santander mediante la herramienta Legiscomex.
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Plantear una base de datos de clientes potenciales de Santander para la empresa Alltrans

Ltda.

2. Perfil de la empresa

Alltrans Ltda, una empresa santandereana fundada en 1998 en medio del apogeo de las
exportaciones del sector de confeccidn y calzado de la ciudad de Bucaramanga surgio tras el cierre
de la empresa Bachmman de Colombia. Este acontecimiento representd una oportunidad de
negocio que impulsé a los Sefiores Bolivar Almeida y Henry Calder6n a emprender y continuar
con las labores que desempefiaban, brindando soluciones especializadas en transporte
internacional, asesoramiento y gestion de operaciones en el comercio internacional requeridas por
la demanda de los empresarios de la ciudad. Actualmente, con una trayectoria de 26 afos en el
mercado nacional e internacional, la empresa se distingue principalmente por llevar a cabo
procesos comerciales con responsabilidad y eficiencia, brindando servicios en todo lo relacionado
con el comercio internacional y atencion oportuna, eficaz y veraz, contribuyendo al éxito de las
operaciones logisticas. A continuacion, se proporciona con mas detalle la razon social, objeto
social y atributos de la planeacion y organizacién, consideradas como funciones inherentes dentro

de la administracion de una empresa (Alltrans Ltda, 2024).

2.1 Razon social de la empresa
La razon social de la empresa es Alltrans Ltda, ésta como denominacion oficial, exclusiva
e identificacion legal que se le atribuy6 al momento de su constitucion y por el cual se reconoce

de otras empresas (Alltrans Ltda, 2024).
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2.2 Objeto social de la empresa
El objeto social hace referencia al desarrollo de la actividad principal y aquellas actividades
directamente relacionadas, mediante el ejercicio de sus capacidades, con el objetivo de alcanzar la
finalidad que le confiere su razén de existir, y en cumplimiento de sus obligaciones y derechos.
Por consiguiente, el certificado de existencia y representacion legal detalla el objeto social de
Alltrans Ltda:
La explotacion indirecta de las actividades propias de los agentes embarcadores de carga
que realizan fletamiento de aviones, buques y vehiculos en el ramo del transporte
internacional, intermodal y multimodal, consolidadores y desconsolidadores de carga,
actividades de las agencias de aduana, aseguradoras y los operadores portuarios y
aeroportuarios para procesos de exportacion e importacién bajo la figura de operador
logistico internacional. En desarrollo de este objeto, la sociedad podra contratar con las
compafias dedicadas al transporte por aire, mar o tierra, representar, agenciar y/o hacer
parte de otra u otras compafiias nacionales o extranjeras que persigan fines idénticos,
similares, conexos o complementarios y celebrar y ejecutar toda suerte de contratos y actos
comerciales o civiles que tiendan directamente a la realizacion de su objeto social (Camara
de comercio de Bucaramanga, 2024, p.2).
En lo que respecta a la actividad principal de Alltrans Ltda, esta corresponde al codigo
CIIU 5229, la cual abarca desde servicios transitarios o freight forwardes, haciendo la seleccion
de una oferta comercial ofrecida por uno de los operadores de transporte disponibles en el mercado,
a fin de brindar soluciones de transporte maritimo, aereo, terrestre o0 multimodal adaptadas a las
necesidades de cada cliente. Incluso, ofrecer un servicio logistico integral para pequefias y

medianas empresas, desde asesoramiento, trasporte cupo completo, consolidado o carga parcial,
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agenciamiento aduanero, almacenamiento y distribucion. Organizar y coordinar operaciones de
transporte via terrestre, aérea 0 maritima, recepcion y entrega de mercancias consolidadas o
individuales, actividades logisticas, emision y tramite del BL, AWB y carta porte. Ademas, incluye
verificar la facturaciéon e informacion de tarifas suministradas por los operadores de transporte,
actividades concernientes a las agencias de aduanas, transitarios de fletamento maritimo y aéreo,
reserva de buques y aeronaves, y manipulacion de mercancias (Camara de comercio de Bogota,

2024).

2.3 Direccidn, teléfono, correo electrénico y jefe inmediato en la empresa
Direccion: Carrera 24 #38-40, Barrio Bolivar, Bucaramanga, Santander, Colombia
Teléfono: 607 6344424

Correo electrénico: gerencia@alltransltda.com

Jefe inmediato: Angie Carolina Almeida Sepulveda, Gerente General.

2.4 Estructura organizacional

Organizar como funcién gerencial en la administracion de una empresa, se refiere al
establecimiento de la estructura intencional de funciones en una empresa formalmente organizada.
Esta estructura debe propiciar un ambiente para el desarrollo humano donde el desempefio
individual o grupal contribuya al alcance de metas organizacionales, mision y vision (Koontz, et

al., 2012).


mailto:gerencia@alltransltda.com

PRACTICA EMPRESARIAL — ALLTRANS LTDA. 23

2.4.1 Misién de la empresa
La mision de Alltrans Ltda es: ofrecer a nuestros clientes asesoria personalizada y
soluciones integrales y eficientes para sus operaciones en toda la cadena logistica internacional

garantizando la confianza y seguridad en el manejo de mercancias (Alltrans Ltda, 2024, parr. 4).

2.4.2 Vision de la empresa

Alltrans Ltda ha fijado su vision asi: mantener en los siguientes cinco afios el
reconocimiento como Operador Logistico Internacional gracias al respaldo y confianza de nuestros
clientes a través de la eficiencia, seguridad y compromiso de nuestro personal en la asesoria y

manejo de sus operaciones (Alltrans Ltda, 2024, parr. 5).

2.4.3 Organigrama de la empresa
Es el diagrama de la estructura organizacional que indica las relaciones de autoridad formal
entre los departamentos y las principales lineas de autoridad. Incluye ademas del personal de linea,

el personal de staff (\Ver figura 1).
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Figura 1. Organigrama de Alltrans Ltda
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Tomado de Alltrans Ltda (2024).

2.5 Aspectos econdmicos

Practicante

Este apartado retne el analisis detallado del entorno macroeconémico y microeconémico

de la empresa objeto del presente informe, considerando respectivamente el andlisis PEST y los

stakeholders como factores y agentes econémicos que afectan positiva y negativamente su

actividad ordinaria.

2.5.1 Entorno macroeconémico

Partiendo de las decisiones y acciones tomadas por los agentes econémicos al otro lado del

mundo, como efecto dominé en la actual conectividad y dinamica de la globalizacion pueden

impactar negativa o positivamente las economias de libre cambio alrededor del mundo. Dado el

contexto nacional e internacional en el que opera la empresa Alltrans Ltda se considera vulnerable

ante los factores macroeconémicos que afectan la economia colombiana y el mercado

internacional. Por lo anterior, se presenta el analisis PEST con el fin de identificar las

oportunidades y amenazas actuales y futuras, con el propdsito de que la empresa pueda estar a la
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vanguardia de las tendencias del mercado y la busqueda de clientes potenciales para con ello,
explotar las oportunidades y afrontar las amenazas que se presenten y como empresa estar
preparada para responder ante estas.

Politicos: son demasiados los factores politicos que a nivel nacional e internacional
impactan a un pais y sus empresas individualmente. Entre ellos, la estabilidad politica, los
proyectos de ley y las decisiones desde los actores principales en materia de comercio exterior y
crecimiento econémico pueden trasladar un impacto fuerte en el sector empresarial del pais y por
ende en una empresa Operador Logistico como Alltrans Ltda. De alli que se encuentre una zozobra
aduanera preocupante en el pais por la toma de caminos opuestos, pues mientras que la
simplificacion de tramites de la politica de comercio exterior intenta dirigirse por camino correcto
hacia el proposito de la facilitacion al comercio, las medidas de control y tramites que afiade la
DIAN lo obstaculizan. Claramente, estas acciones desestimulan el musculo empresarial en la
incursion del comercio internacional y debilita la competitividad (Rengifo, 2024).

Adicionalmente, de alguna manera los problemas geopoliticos propios de paises
geograficamente lejanos perturban el comercio mundial, ejemplo de ello es el Canal de Suez y
sumado a este, los problemas climaticos que padece el Canal de Panama. Simultaneamente,
provocan incrementos en los costos de transporte maritimo y retrasos en las entregas, debido a que
cientos de buques se ven obligados a tomar rutas mas largas que incrementan los costos para el
caso del Canal de Suez o esperas mas largas y pagos de travesia muy altos por el canal de Panama.
Consecuentemente, este incremento en los costos se traslada a las tarifas de fletamento para
importadores y exportadores, y finalmente al consumidor final (LaTercera, 2024).

Econdmicos: la globalizacion intensifica los flujos internacionales de bienes, servicios y

capitales, lo que puede ocasionar desajustes en las economias nacionales y dar lugar a déficits o
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superdvits en las balanzas comerciales. Por ello, cuando una economia marcha bien internamente
impulsa el masculo empresarial y propicia un ambiente de negocios, a pesar de enfrentarse a
multiples desafios. En la realidad de la economia colombiana y en el curso de una etapa de
recuperacion postpandemia, la economia auna sus esfuerzos por mantenerse estable ante la
vulnerabilidad frente al comportamiento de los indicadores econémicos, ademas del flujo de
intercambio entre paises que presiona el crecimiento interno de la economia impactando el
mercado de bienes y servicios, asi como el mercado de flujos de dinero, y afectando la politica
monetaria. Entre ella se destaca el incremento o decremento en la inflacion, tasas de interés, tasa
de desempleo, PIB y por ende la tasa de cambio.

Teniendo en cuenta la dependencia econémica de las economias en desarrollo respecto a
sus socios comerciales, como el caso de Colombia con Estados Unidos, representa un fenémeno
que influye en el desempefio y comportamiento de indicadores econémicos. De la misma manera,
el crecimiento econémico fortalecido y el comportamiento no solo de Estados Unidos, sino
también de China, las dos economias mas grandes a nivel mundial. Estas tienen un impacto
significativo en la economia a nivel global, especialmente por el declive de sus economias
generando tensiones comerciales e incertidumbre, debido a que son los principales importadores-
consumidores y exportadores-productores, por ende, las decisiones y acciones que tomen y
ejecuten influyen en los mercados financieros, precios de los productos y servicios, entre otros
aspectos de las deméas economias alrededor del mundo. Se puede inferir entonces que, los
indicadores econdmicos de las economias en desarrollo estan estrechamente relacionados con el
desempefio de las dos economias principales (Gonzalez, 2020).

Sociales: el entorno social afecta positiva 0 negativamente un negocio, sobre todo si no se

tienen en cuenta las necesidades a satisfacer en el nicho de mercado seleccionado o los cambios
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en los habitos e intereses de los consumidores. Si bien, los multiples aspectos sociales que se
pueden identificar representan un obstaculo y dificulta el mantenimiento de una empresa en el
mercado, debido a que influyen en la economia.

Durante la emergencia sanitaria del COVID-19 y las medidas adoptadas por el gobierno
colombiano, las familias se vieron gravemente afectadas y obligadas a disminuir el consumo, esta
crisis provocd la caida de muchos sectores econdmicos y el cierre de muchas empresas y
emprendimientos, Acosta en el diario La Republica (2021), sefiala que para entonces Colombia
habia perdido 509.370 micronegocios. Lamentablemente, ademéas de las pérdidas humanas,
incrementaron a su vez los niveles de pobreza, informalidad, desigualdad, entre otros indicadores.
Estos acontecimientos manifiestan la brecha social que existe y con ello los altos costos que
conlleva construir igualdad y bienestar.

Tecnoldgicos: se trata de los avances exponenciales dados en la industria de la tecnologia
y las comunicaciones que tienen un impacto significativo en el sector productivo y que han dado
origen a la llamada Revolucion Industrial 4.0. La digitalizacion de una serie de procesos, asi como
la masificacion de tecnologias como el blockchain, el Internet de las Cosas (loT), la Internet
Industrial de las cosas (110T), Cloud computing, la realidad aumentada y la inteligencia artificial
(Al) generaran cambios en el sector de la logistica y el transporte internacional, dando apertura a
nuevas oportunidades para las empresas que las adopten y generando brechas crecientes con
aquellos sectores que no logren adaptarse oportunamente al nuevo contexto (Barleta, et al., 2020).

Estas tecnologias permiten coordinar y mejorar la velocidad, diligencia y la seguridad de
la informacion intercambiada entre los agentes de la cadena de suministro y una mejor visibilidad
de la trazabilidad de las mercancias que posibilita una gestion en tiempo real y un uso eficiente de

recursos, infraestructuras, tiempos, costos y talento humano. Sin duda esta representa una ventaja
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competitiva para las empresas y una fuente de innovacion al acercar las necesidades de los clientes

al disefio de los servicios de valor agregado (Pérez-Salas y Sanchez, 2019).

Figura 2. Andlisis PEST — Alltrans Ltda

Cambios en el marco normativo aduanero, tales como las modificaciones dadas al Decreto
1165 de 2019 contempladas en el decreto 360 de abril 7 de 2021 y la emisién de resoluciones
referentes a ajustes normativos y regulaciones aduaneras.

La implementacién de medidas mds estrictas puede afectar la competitividad de las
exportaciones colombianas al generar costos adicionales. Esto se debe al aumento de
inspecciones a la carga de origen colombiano en puertos internacionales derivado de las
politicas que flexibilizan el trafico y consumo de sustancias psicoactivas y psicotrépicas, ello
puede resultar en un mayor tiempo de trdnsito y controles mas exhaustivos en la trazabilidad.

Las frecuentes modificaci en la disponibilidad de rutas para el transporte aérec de carga,
puede incrementar los costos de los servicios de exportacion.

Altos indices inflacionarios y reduccién de la capacidad adquisitiva de las personas, favorecen
al estancamiento de la economia local santandereana.

El aumento en los precios del combustible tiene un impacto directo en los costos de transporte
y logistica. Este incremento se refleja en precios inflados de productos y servicios para el
consumidor final.

Alta vulnerabilidad de los paises del Caribe y Latinoamérica frente al cambio climdtico y
dependencia de actividades econdmicas particularmente sensibles a cambios de las
condiciones hidrometeoroldgicas como la agricultura, mineria y turismo, lo que puede afectar
i el desarrollo econdémico.

La tendencia politica de Latinoamérica y el Caribe muestra una tendencia de posici

y respaldo a gobiernos de derecha, ello podria generar conflictos diplomaticos con Colombia y
por ende tener un efecto en el comercio con estos paises (Caso Argentina, El Salvador,
Ecuador y Perd) y la estabilidad de la moneda.

Las relaciones diplomadticas entre Colombia y paises del mundo genera miltiples beneficios
politicos, comerciales, sociales y tecnoldgicos. Sin embargo, pueden introducir riesgos por
tensiones geopoliticas o conflictos que provoquen interrupciones en el comercio o
incertidumbre.

Remedio aduanero como la declaracién anticipada obligatoria para todos los productos
importados a fin de enfrentar el contrabando propuestos por la DIAN, serian medidas
ineficientes que redundan en mayores costos y tiempos para los empresarios.

Politicos

NegE:

Las condiciones climaticas adversas impactan negativamente los rendimientos agricolas, al no
intervenir debidamente resultara en drdsticas reducciones afectando diversos cultivos para el
2050, junto a ello la numerosa poblacién rural dedicada a la agricultura de subsistencia.
Adaptacién de las economias en desarrollo a la demanda externa de bienes sostenibles,
mientras se reducen las exportaciones intensivas en emisiones de carbono. Esto tiende a ser
complejo por la estructura exportadora existente, ya que disminuye recursos por la exportacion
de bienes marrones. Sin embargo, puede representar una oportunidad de nuevas ideas de
negocio. Ademds, aumenta la demanda nacional de importacién de bienes de capital para la
transformacion hacia emisiones reducidas.

Las altas tasas de interés que ofrece el sistema bancario en Colombia cohibe a muchas
empresas de comprometerse con créditos que podrian luego invertirse en la produccién o
adquisicién de materia prima.

Econémicos

Aol

PEST

Socidles

Colombia adn sigue experimentando altos (ndices de migracién interna y externa. Esta puede
tener un impacto significativo en la dispenibilidad de mano de obra en sectores especificos, y
la reduccion de mano de obra especializada podria resultar en desafios para mantener niveles
&ptimos de produccién y calidad.

La menor produccién agricola intensificard la inseguridad alimentaria y creard mayor presion
para la migracién interna e internacional.
Las condicil i hacen que gran parte de la poblacién
sea vulnerable al cambio climdtico, sobre todo las mujeres que viven en situacién de pobreza,
ya que enfrentan retos y riesgos de mayor magnitud.

En economias en desarrollo, lideres empresariales notan incremento en costos por crimen y
violencia, disminucién de independencia judicial, menor competencia y creciente dominio de
mercado, y desconfianza en politicos. A pesar de ello, observan un aumento en la capacidad
para atraer talento, posiblemente facilitado por un mercado laboral mas digital.

La desigualdad en Colombia obstaculiza las oportunidades econémicas que persisten para
ciertos grupos (incluyendo por género, etnia, y ubicacion geogréfica), limitando asi la
movilidad social.

Ampliar la cobertura y adaptacién del sistema de seguridad social, reducir las rigideces en la
inclusién automdtica a los programas sociales, hacer que los mercados laborales sean mas
eficientes e inclusivos y mejorar el nivel y la calidad de la educacién, la salud y la
infraestructura; son algunas necesidades en Colombia que buscan la reduccién de la pobreza.

16micas

Tecnolégicos

Las nuevas tecnologias y la irrupcion de la IA pueden representar un desafio para los
operadores logisticos tradicionales en la medida que no adopten estas innovaciones, ya que
podrian enfrentarse a limitaciones en cuanto a competitividad y eficiencia con respecto otras
empresas del mercado.

La creciente integracién de las empresas con plataformas digitales y sistemas de e-commerce,
impulsada por el auge del comercio electrénico facilita una gestién mds eficiente de pedidos
para los operadores logisticos, permitiendo una respuesta agil a las demandas del mercado,
esta constituye una oportunidad estratégica para la visibilidad y confianza entre la empresa y su
demanda, a fin de satisfacer las necesidades cambiantes del mercado y mantenerse
competitivos en un entorno empresarial cada vez mas digitalizado.

La implementacién de tecnologias avanzadas en la cadena de suministro crea una red mas
conectada, colaborativa y dgil. Incluye el |oT, Big Data y Analitica Avanzada, Blockchain, gestion
de la cadena de suministro 4.0, robdtica en almacenes, Sistemas de Gestidn de Transporte
(TMS), entre otros. La adopcidn y adaptacién de estas tecnologias permitirdn al operador
logistico enfrentar los desafios de la globalizacidn, mejorar la eficiencia operativa y ofrecer
servicios mas avanzados y competitivos en el panorama logistico internacional.

Adaptado del contexto empresarial bianual 2024-2025 de Alltrans Ltda (Alltrans Ltda, 2024) y del
Estudio Econémico de América Latina y el Caribe 2023 (CEPAL, 2023).

2.5.2 Entorno microeconémico

El contexto microecondmico permite analizar los factores tanto internos como externos
que podrian impactar directamente a la empresa y su rol en la cadena de suministro, con ello se
encuentran involucrados los stakeholders, aquellos individuos o grupos de interés e impacto en
una organizacion y en los resultados de sus acciones. En este orden, las partes interesadas de

Alltrans Ltda son:
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Proveedores: Alltrans Ltda ha formado una red empresarial capacitada para ofrecer
servicios integrales que cubren transversalmente la cadena de suministro. Esta incluye desde una
compafiia de seguros para el sector logistico, agentes de Carga (Forwarders), un operador logistico
en la capital del pais hasta agencias de aduanas nivel 1y 2 ubicadas en las ciudades capitales de
Colombia como Bogota, Medellin, Cali, Bucaramanga, Barranquilla, Cartagena, Santa Marta y
Buenaventura. Ademas, su presencia se extiende hacia ubicaciones que permiten un manejo
eficiente del transporte terrestre tales como la frontera con Ecuador en Ipiales, y con Venezuela
por Clcuta y Paraguachon (Alltrans Ltda, 2024).

Estas alianzas estratégicas facilitan la disponibilidad de soluciones con cobertura
geogréfica global, sumando mas de 40 paises que representan oportunidades para el desarrollo de
todas las actividades de la cadena de suministro. Dado que para cada operacion se requiere de la
contratacion de servicios que implican costos y tiempos, el objetivo es hacer efectivas las entregas
bajo los principios de justo a tiempo, precios competitivos y mejores condiciones, orientado a la
total satisfaccion del cliente. Por ello, la excelencia de los servicios prestados a los clientes es
resultado de la coordinacion y comunicacion entre Alltrans Ltda y sus proveedores en la
trazabilidad de las cargas para dar una respuesta oportuna. Claramente, es consecuencia de la buena
gestion de proveedores directos e indirectos con los que mantiene sus relaciones desde hace varios
afios, esta se basa en las acciones dirigidas a la mejora continua de la empresa y de sus proveedores,
a través de la evaluacion de desempefio como principal instrumento. Cabe destacar que la mayoria
de los proveedores directos de Alltrans Ltda se encuentran certificados BASC lo que fortalece su
alta confiabilidad.

Clientes: para una empresa es un desafio mantener y cuidar un cliente a lo largo del tiempo

debido a la creciente demanda y exigencia de los consumidores en el mercado. Sin embargo,
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Alltrans Ltda ha conseguido con dos factores decisivos como su calidez en el servicio al cliente y
el compromiso con el éxito de las operaciones prometer confianza y seguridad de que elegirlos es
la mejor opcion. La presencia y experiencia en el mercado ha conseguido la fidelizacion de clientes
nacionales e internacionales, permitiendo mantener como clientes activos un porcentaje
significativo por més de 15 afios consecutivos; y con ellos un reconocimiento evidente en el
mercado. Los asociados de negocio van desde personas naturales hasta juridicas situadas
localmente en Bucaramanga, algunos municipios de Santander y empresas de otros departamentos
de Colombia; dedicadas a actividades econdmicas como la confeccion, calzado, manufactura
diversa, autopartes, tuberia, perecederos, entre otros.

Empleados: la principal fortaleza de la empresa es el recurso humano con que cuenta.
Ademas, el proceso de reclutamiento y seleccidon se dirige hacia la profesion de Negocios
Internacionales y las competencias referentes a logistica. Por ello, se destaca la formacion y
experiencia en comercio exterior de cada lider colaborador, debido a que, les permite tener una
mayor comprension de las dindmicas del sector y atender los diversos desafios de cada operacion
en las distintas modalidades.

Contratistas: aquellos prestadores de servicios forman parte de la organizacién
desarrollando funciones que satisfacen necesidades, brindan soluciones y soportan al buen
desempefio de la empresa. Estos como encargados de cumplir con los requisitos legales,
financieros, contables, de seguridad y salud en el trabajo, entre otros; exigidos por el gobierno y
las entidades pertinentes, cuentan con la formacion y experticia para estar altamente capacitados a
fin de satisfacer las necesidades y desafios de su area. Ademas, se destaca la confianza en las
relaciones establecidas entre la empresa y los contratistas, ya que llevan una contratacion de hace

varios afos sin evidencia alguna de rotacion.
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Socios o propietarios: la solidez financiera y el compromiso por parte de los socios
accionistas en la reinversion proporcional de utilidades al interior de la empresa, contribuye con
la disposicion estratégica de un presupuesto adecuado a las necesidades de esta, reflejando una
vision a largo plazo que prioriza el crecimiento y la estabilidad en el mercado.

Competidores: gracias a su experiencia en el comercio internacional y alianzas estratégicas
significativas ha consolidado su posicion como uno de los operadores logisticos mas destacados a
nivel nacional, recibiendo en distintas ocasiones reconocimientos por su excelente desempefio
otorgados por Avianca, Martinair cargo, la asociacion gremial ACICAM y BASC oriente;
brindando una amplia e integral oferta de servicios, incluyendo la gestion de actividades de
distribucion fisica internacional (DFI), transporte internacional maritimo, aéreo y terrestre,
desarrollo de proyectos de alta complejidad y operaciones en todas las modalidades de los
regimenes de importacion y exportacion. Dada la trayectoria de Alltrans Ltda en el mercado, esta
se constituye como una empresa ejemplar en la prestacion de sus servicios. Se mantiene a la altura
de una competencia leal en la oferta de servicios integrales con tarifas competitivas, el prestigio
de revelar su posicionamiento y la buena imagen de la empresa en el mercado.

A continuacién, se ha desarrollado el mapa de stakeholders, donde se ubican los grupos de
interés de Alltrans Ltda en las cuatro formas de gestionar la comunicacion, este permite medir el
nivel de influencia de la parte interesada o cuan grande puede ser su impacto y determina el nivel

de interés de los resultados en una relacion comercial-social-legal (Cardenas, 2022).



PRACTICA EMPRESARIAL — ALLTRANS LTDA. 32

Figura 3. Mapa de stakeholders de Alltrans Ltda
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Adaptado de la figura del mapa de stakeholders del Contexto empresarial bianual 2024-2025 de
Alltrans Ltda.
2.6 Portafolio de productos y/o servicios de la empresa

El portafolio comercial de Alltrans Ltda incluye una amplia gama de servicios disefiados
para ofrecer soluciones logisticas integrales adaptadas a las necesidades de cada cliente. Entre los
servicios se destacan la asesoria en comercio internacional, la gestion de transporte terrestre,
maritimo y aéreo de mercancias, la distribucion fisica internacional, trdmites aduaneros de
importacion y exportacion, asi como la realizacién de proyectos de alta complejidad (Alltrans Ltda,
2024). Asimismo, corresponden a su actividad econdmica, reconocidas por la Clasificacion
Internacional Industrial Uniforme (CIIU) bajo la nomenclatura 5229, lo que abarca servicios de
actividades auxiliares a los transportes, consolidandose como un operador logistico versatil y
especializado con una oferta que va mas alla de servicios de transporte, la empresa se posiciona

como un socio estratégico capaz de optimizar la eficiencia y la efectividad en toda la cadena de
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suministro. A continuacién, en la tabla 1 se exponen detalladamente los servicios ofrecidos por la

empresa.

Tabla 1. Portafolio de servicios

Servicios

Descripcion

Asesoria en
comercio
internacional.

Tréamites
aduaneros para
exportacién.

Documentacion y
asesoria para el
manejo de
tramites de
exportacion e
importacion.

Tréamites
aduaneros para
importacion.

Transporte
internacional para
todo tipo de carga

y en todas las
modalidades.

Desarrollo de
proyectos de alta
complejidad.

Servicios
adicionales.

Servicios
especiales

Mediante la asesoria, el cliente accedera a informacion precisa y confiable en cuanto a
normativa aduanera, sistemas de negociacion internacional, sistemas de pagos internacionales,
factibilidad econdmica y seleccion de modalidades de transporte. Esta informacion facilitara
la toma de decisiones al momento de negociar productos proyectados desde y hacia mercados
internacionales.

Cuenta con Agencias de Aduanas asociadas en las principales ciudades, puertos y fronteras
de Colombia que permiten ofrecer soluciones en el manejo aduanero de mercancias, brinda
asesoria y lleva a cabo procesos de exportacién en las diferentes modalidades del régimen
aduanero.

Brinda solucion en la gestion y trdmite de documentacidn requerida para la realizacion de
operaciones de exportacion e importacion. Dispone de software que agilizan y aseguran la
confiabilidad en la gestion de estos, reduciendo al minimo los posibles errores durante su
proceso y elaboracién.

Atiende todo proceso de importacion en las diferentes modalidades y normatividad aduanera
aplicada al tipo de producto que se requiera. Esto facilita y minimiza los riesgos
proporcionando a los clientes tranquilidad y confianza en el servicio prestado.

Gestion de transporte para todo tipo de carga: carga suelta general, carga paletizada, carga de
peso y tamafio especial, perecederos, medicamentos, animales vivos, etc. Despacho de carga
unitarizada en contenedores de 20" y 40" (FCL), carga consolidada (LCL), carga suelta pesos
y dimensiones especiales (BREAK BULK).

Inclusive, transporte nacional e internacional para los diferentes tipos de productos:
refrigerados, carga general, suelta y paletizada.

Asimismo, Alltrans Ltda es especialista en el transporte, manejo de documentos y tramites
para el despacho de sus efectos personales (menaje), ya sea trasladar su residencia a otro pais
o fijar su residencia en Colombia.

Brinda asesoria especializada y lidera el desarrollo de proyectos de alta complejidad,
ofreciendo un portafolio integral de soluciones para optimizar cada fase de la cadena logistica,
explorando todas las posibilidades para convertir las ideas de sus clientes en realidad y
garantizar la eficiencia y el éxito en cada proyecto.

Manejo de seguros de mercancias, tramites de aduana, inspeccion de mercancias y aforos.

Incluye el servicio de acompafiamiento y asesoria para llevar a cabo trdmites ante las
diferentes entidades, entre ellos:
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Servicios

Descripcién

DIAN

Superintendencia de
Industria y
Comercio (SIC)

Ventanilla Unica de
Comercio Exterior

Tramites concernientes al registro a través del formulario 02 para la
obtencion de Criterios de Origen, que permitan obtener la aprobacién
de certificados de origen y solicitud de permisos especiales regulados
por la norma aduanera, requeridos en procesos de Importacion y
exportacion.

Tramite de solicitud de resolucién ante la SIC para obtener el cédigo
para etiquetado de productos, que se rigen por la Resolucion 933 de
2008 referida al Reglamento Técnico de etiquetado para calzado,
marroquineria, confecciones y otros productos.

Registro ante la Ventanilla Unica de Comercio Exterior (VUCE)
requerido para obtener Registros de importacion y licencias previas.

Policia

. Lo Radicacion y actualizacién de documentos.
Antinarcoticos

Asesoria para la obtencion de certificados emitidos por Invima,

Invima requeridos para la comercializacion de productos relacionados con la
salud y el consumo humano.
ICA Solicityd y trdmite de certificados _ Fitosanitarios. y Zoosanitarios
requeridos para procesos de Exportacion e Importacion.
MinMinas O_rientaciép,para f:*l tramite de permisqs requeridos para la exportacién
e importacion de joyas y metales preciosos.
. Tramite para obtencién de permisos especiales para envio de obras de
MinCultura . .
arte hacia otros paises.
Tramite ante la Corporacion de Defensa de la Meseta de Bucaramanga
CDMB (C.D.M.B.) requeridos para el despacho de manufacturas de madera 'y

algunas manufacturas de fibras naturales.

Tomado del portafolio de la empresa Alltrans Ltda (2024).

2.7 Aspectos del mercado que atiende la empresa

La empresa Alltrans Ltda con su destacada trayectoria y prestigio en el mercado, ha logrado
cultivar relaciones comerciales duraderas con sus clientes pertenecientes al mercado industrial,
empresas que adquieren bienes intermedios para transformarlos en bienes finales o para su uso en
las operaciones diarias, y del mercado de revendedores que compran productos finales para
revender, especialmente estas empresas cuentan con frecuencias anuales significativas de
operaciones internacionales. Esta clientela existente se debe a los multiples casos de éxito de los
procesos logisticos llevados por el equipo de trabajo, traduciéndose asi en la confianza y
satisfaccion que ha brindado en la prestacion de sus servicios, gracias a las alianzas estratégicas

con sus proveedores que permiten ofrecer una oferta diversa e integral. Esta fidelidad de la base
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de clientes existentes refleja la calidad del servicio y capacidad de satisfacer las necesidades de
sus clientes en el comercio internacional.

Sin embargo, cabe sefialar el riesgo potencial que produce la dependencia de la empresa en
su cartera de clientes antiguos, debido a que representan una parte importante de los ingresos
operacionales de la empresa. Ademaés, la baja frecuencia de operaciones de importacion o
exportacion por parte de los clientes nuevos indica la necesidad de atraer y retener clientes
potenciales que se enmarquen en el buyer persona de la empresa, mediante la ejecucién de
estrategias intensivas como la penetracion en el mercado y desarrollo del mercado identificadas a

continuacion en la matriz de Ansoff.

Figura 4. Matriz Ansoff de la empresa Alltrans Ltda
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Adaptado del Portafolio de Alltrans Ltda (2024).

Teniendo en cuenta la anterior figura y lo argumentado por Guevara, et al. (2014), esta

herramienta sirve en el analisis de cartera e identifica las oportunidades de crecimiento para la
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empresa enfocados en la expansion y diversificacion, de alli que el prop6sito mismo es la mejora
continua para alcanzar la competitividad de la organizacion con el incremento de flujos de ingresos
y ganancias. Esta matriz estad compuesta de cuatro cuadrantes en funcién del producto-mercado y
define las siguientes estrategias:

En primer lugar, la estrategia de penetracion de mercados que consiste en conseguir mayor
participacion de los bienes o servicios existentes en los mercados presentes, algunas estrategias
podrian incluir un mayor esfuerzo mercadotécnico como aumentar la presencia digital en redes
sociales, ofrecer promociones o beneficios de fidelizacion de clientes. Para el caso de los servicios
prestados por Alltrans Ltda, se ubica la oferta de fletamento aéreo, maritimo y terrestre de carga
internacional, trdmite de vistos buenos, contratacion de seguro internacional y agenciamiento
aduanero.

En segundo lugar, la estrategia de desarrollo de mercado implica la introduccion de bienes
0 servicios existentes en zonas geograficas diferentes a las actuales. Dentro de las estrategias que
podria implementar la empresa para ello se encuentran: las campafas de reconocimiento y pauta
en Google ADS, Facebook ADS, anuncios en Instagram o WhatsApp marketing, asi como la
creacion de una base de datos de empresas importadoras y exportadores que se identifiquen como
clientes potenciales, realicen operaciones frecuentes y pertenezcan a zonas geograficas en las que
la empresa tiene una nula o baja participacion. Dentro de los servicios se encuentran la asesoria,
agenciamiento aduanero, tramite de vistos buenos, fletamento en las diferentes modalidades de
transporte y seguro internacional.

En tercer lugar, la estrategia de desarrollo de productos comprende mejorar los productos
0 servicios existentes o desarrolla nuevos productos, lineas de producto o servicios para los

mercados presentes. Las estrategias que podrian impulsar el crecimiento de la empresa en el
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mercado son las relacionadas a publicidad en redes sociales, visitas a la pagina web y mayor
interaccion en las plataformas con la demanda del mercado. Asi como las dinamicas respondiendo
preguntas a los seguidores y creando contenido acerca de noticias, conceptos y demés datos
interesantes que surgen en el dia a dia del comercio exterior, generando de esta manera trafico
organico. Para este cuadrante se propone teniendo en cuenta la experticia del equipo de trabajo,
brindar capacitaciones de temas especificos 0 asesorias a empresas de un mismo sector en una
oportunidad de mejora para su cadena de suministro, por ejemplo, seleccion de proveedores
calificados y materias primas estandarizadas, empaque y embalaje éptimos para la exportacion de
calzado y confeccion. Estos servicios se realizarian mediados por las TICs, a cargo de los expertos
en las areas segun el tema que requieran las empresas. La promocion de este servicio se ha de
realizar por las redes sociales, comunicacion via email y WhatsApp a los mercados presentes.
Finalmente, y en cuarto lugar se ubica la estrategia de diversificacion, en la cual se
desarrollan nuevos productos o servicios relacionados o no relacionados para introducirlos en
nuevos mercados o dirigidos hacia clientes nuevos. Para este cuadrante se propone teniendo en
cuenta la experticia del equipo de trabajo, brindar masterclass en teméticas especificas dentro del
area de logistica y areas conexas, por ejemplo, la gestion del transporte en una exportacion. Estos
servicios se realizarian mediados por las TICs, a cargo de los expertos en las areas, una iniciativa
para extender la invitacion y reconocimiento es la masterclass gratuita. Para su promocion, a través
del registro de email y contacto en una landpage, y con ella realizar una campafa de email
marketing o anuncios de pago por clic, esta base permite generar conversiones de interesados en
clientes potenciales, asi como realizar un seguimiento a los leads (Santos, 2023). A su vez
representaria otros ingresos y la posibilidad de conseguir nuevos clientes que requieran de los

servicios de logistica integral.
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3. Cargo y funciones desempefiadas
En el transcurso de este capitulo, se detallara el cargo desempefiado por el practicante en
Alltrans Ltda, que propicia una vision concreta de los procesos, actividades y herramientas
empleadas dia a dia en el &mbito logistico y empresarial, asi como enriquecer las competencias,
aprendizajes y la experiencia practica misma. De igual manera, se describen las funciones
disefiadas y procesos desarrollados para este cargo, los cuales no solo facilitan la colaboracion en
el &rea administrativa y operativa, sino también una valiosa oportunidad para conocer la dindmica

interna de la empresa.

3.1 Cargo desempefiado
El cargo desempefiado por la estudiante en la empresa Alltrans Ltda se define como
practicante de Negocios Internacionales, brindando apoyo en las labores tanto al area

administrativa como operativa.

3.2 Funciones asignadas
Dentro de las funciones asignadas al cargo y desarrolladas en la empresa durante la

experiencia practica se encuentran:

Tabla 2. Listado de funciones del cargo en la empresa Alltrans Ltda
Nombre de la Funcion Area
Revision de documentos soporte de los procesos de importacion y
exportacién.

Administrativa

Revision de soportes y digitacion de Facturacion. Administrativa
Verificacién de costos, retenciones y contacto con proveedores .

. Administrativa
directos.
Realizar apertura y seguimiento (trazabilidad) a los procesos de
exportacion e importacion segin su modalidad (aérea, maritima y Operativa

terrestre).
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Nombre de la Funcion Area
Administrativa

Asignacion, corte y liquidacion de guias aéreas.

Elaboracién de SAE — DEX. Operativa
Soporte en telemercadeo. Operativa
Diligenciamiento de Declaraciones Juradas de Origen y

) . Operativa
Certificados de origen. P
Realizar Registro y actualizacion de exportadores ante la Policia .

- - Operativa
antinarcoticos por la VUCE.
Elaboracion de cuentas de cobro de seguros internacionales. Operativa
Revisién de antecedentes a los asociados de negocio,
actualizacion de clientes en agencias de aduanas y puertos Operativa
maritimos.

Adaptado del formato de solicitud de précticas.

3.3 Procesos, procedimientos y herramientas

Para el desarrollo de este numeral se presenta de manera grafica los procesos de gestion
operativa, facturacion y gestion administrativa, junto con los respectivos procedimientos y
herramientas empleadas. En la figura 5 se muestran los procesos conexos que permitieron la
ejecucion efectiva de las funciones del cargo como aquellas de apoyo al area administrativa y
operativa desempefiadas en la empresa. Cabe destacar que el detalle de la informacién se muestra

con discrecion, considerando la confidencialidad de la empresa.
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Figura 5. Procesos, procedimentos y herramientas
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Adaptado de Alltrans Ltda (2024).

La figura 5 representa graficamente los procedimientos propios de los tres procesos, el
primero corresponde a la gestion operativa, proceso llevado a cabo por el area operativa de la
empresa para realizar las operaciones de exportacion o importacién atendiendo los servicios
contratados por el cliente en las diferentes modalidades de transporte. El segundo, pertenece a
facturacion que integra los procedimientos de facturacion y cartera. Finalmente, el tercero es
gestion administrativa referente al proceso gerencial correspondiente al area administrativa de la

empresa.

4. Marco conceptual y normativo
En este numeral, se aborda en primer lugar el marco conceptual, que proporciona los
fundamentos esenciales para entender la dinamica nacional e internacional de la empresa objeto
de estudio, asi como el papel de esta en la cadena de suministro de los clientes a quienes presta sus

servicios. Por otro lado, se examina el marco normativo donde se presentan los decretos ley del
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régimen aduanero colombiano empleados en la experiencia de practica. Asimismo, las reglas de
negociacion internacional expresadas en los Incoterms, los cuales representan gran importancia
para comprender las diversas operaciones que se llevan a cabo en Alltrans Ltda. Por ultimo, se
destaca en el &mbito institucional, el reglamento de opciones de grado, cuyo conocimiento resulto
necesario para la aprobacion y desarrollo de la practica, asi como el cumplimiento de los requisitos

establecidos para esta opcién de grado.

4.1 Marco conceptual

Seguidamente, se expresan los conceptos fundamentales de manera secuencial y
argumentada para comprender el presente informe alrededor de la dindmica de la empresa objeto
de estudio. Se encuentran de manera l6gica las siguientes palabras: globalizacion, logistica,
competitividad, cadena de suministro, cadena de valor, distribucién fisica internacional,

outsourcing y operador logistico.

4.1.1. Globalizacion

Durante la década del 80 en adelante el mundo es testigo de avances exponenciales en
diferentes escenarios, que propiciaron la evolucién de diferentes industrias al ritmo de una
dimension economica particular como la del comercio internacional. Este fenomeno se ha
caracterizado por un incremento en el movimiento de capitales y el comercio de bienes y servicios
que se extienden mas alla de las fronteras nacionales, denominado Globalizacion. A su vez, este
proceso socio historico y multidimensional ha conducido hacia una mayor liberacion econémica,
supresion de los obstaculos al comercio, asi como fomento del crecimiento econdémico de la

economia mundial (Fondo Monetario Internacional, 2024).
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Con el acelerado crecimiento del comercio internacional se requeria ademas una
transformacion significativa en la productividad fisica del transporte internacional de mercancias,
por ello una de las irrupciones fue la introduccion del contenedor que provocé la modernizacion
de la industria naviera a buques especializados portacontenedores y equipamiento en los puertos
para el manejo de la carga, todo ello favorecié la reduccién de tiempos, costos y tarifas de
transporte. Indudablemente, la industria portuaria y naviera es una de las responsables del aumento
considerable del comercio debido a la globalizacién y al enorme crecimiento de las economias
emergentes, principalmente de paises asiaticos por su destacada implementacién de la logistica en

la gestion de la cadena de suministro (Camara Colombiana de la Infraestructura, 2012)

4.1.2. Logistica

En este orden, la logistica se define como un proceso de gestion que involucra la
administracion estratégica (planear, implementar y controlar) todas las operaciones y recursos
necesarios para producir un bien o servicio de manera eficiente y eficaz; y su demanda en un
mercado determinado apunte a la satisfaccidn total del cliente (F. Sdnchez, comunicacién personal,

28 de septiembre de 2022).

4.1.3. Competitividad

Inclusive, ha adquirido una gran importancia en relacion con la competitividad de un pais
y de una empresa, entendiéndose la competitividad como aquel atributo o capacidad para
desarrollar un diferenciador frente a los demas, permitiéndole estar por encima de la competencia
y alcanzar un mejor posicionamiento. Complementando a lo anterior, menciona Pefialoza (2021)

que, el papel de la logistica nacida en el ambito militar llega para quedarse en la economia



PRACTICA EMPRESARIAL — ALLTRANS LTDA. 43

empresarial, donde es reconocida como clave de éxito, especificamente, como una de las
herramientas mas importantes para desarrollo de la competitividad, de forma que permite a una
organizacion diferenciarse, a los ojos de los clientes, de sus competidores y operar a un menor

coste.

4.1.4. Cadena de suministro

De igual manera, la logistica hace parte del proceso de la cadena de suministro, es decir,
como sefiala el Council of logistics managment en el afio 2003 (como se citd por Pefialoza, 2021),
integra “las actividades béasicas de una empresa, a través de la mejora de las relaciones de la cadena
de suministro, para lograr una ventaja competitiva sostenible” (p. 7).

Ahora bien, y ¢qué es la cadena de suministro? También denominada cadena de
abastecimiento o Supply Chain, incluye todas las actividades involucradas en la satisfaccion de las
necesidades y expectativas de los clientes, abarcando todas las funciones participantes desde el
abastecimiento de materias primas e insumos, talento humano, recursos financieros, maquinaria y
equipo, instalaciones fisicas y aspectos legales para la transformacion y produccion de bienes
intermedios en productos finales hasta su entrega al consumidor final. Esta cadena entonces
comprende la coordinacion de tres eslabones que deben moverse como un engranaje:
abastecimiento, produccion, y distribucion.

Cada eslabdn requiere una eficiente y eficaz gestion bajo los principios de justo a tiempo,
mejores condiciones y precios competitivos, contribuyendo en la agregacion de valor y
satisfaccion percibido por el consumidor final al estar dispuesto a pagar mas por un producto o
servicio, resultado de la buena gestion de las actuaciones de todos los miembros de este engranaje

(Manrique, et al., 2019).
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4.1.5. Cadena de valor

En ese sentido, a través de la cadena de valor, una herramienta de analisis estratégico
desarrollada por Porter da la posibilidad de “realizar un analisis de la actividad empresarial que
permita identificar ventajas competitivas frente a sus competidores en aquellas actividades
relevantes de la empresa relacionadas entre si, que son generadoras de valor y por los margenes
que éstas aportan” (Pefialoza, 2021, p. 16). Por lo tanto, la logistica maximiza la rentabilidad de la
empresa y permite identificar la forma de contribuir a la agregacion de valor reduciendo tiempos
de espera, incrementando fiabilidad en la entrega y minimizando los costos.

Por otro lado, se debe entender la logistica como una actividad interdisciplinar que vincula
las diferentes areas de la compafiia, puesto que atraviesa horizontalmente toda la organizacion. Por
ello, la logistica puede encontrarse fraccionada entre los varios departamentos de la organizacion
0 establecida en un departamento responsable de toda la cadena de abastecimiento desde la

estimacion de la demanda hasta el servicio al cliente (Pefialoza, 2021).

4.1.6. Distribucién fisica internacional (DFI)

Por otro lado, la DFI hace parte del eslabdn de distribucion en una cadena de suministro y
desempefia el papel méas importante al conectar la oferta de la empresa con la demanda, debido a
que puede tener un impacto significativo en la percepcion individual de calidad y la satisfaccion
del cliente, resultado de la entrega del producto correcto en el lugar requerido, en el tiempo
solicitado y al menor costo, influyendo directamente en la experiencia del cliente y el éxito de la
empresa en el mercado. Complementando la importancia de la DFI, esta se define como el conjunto

de operaciones que se requieren para el traslado y manipuleo de los productos denominados carga,
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desde el lugar de fabricacion o produccion en el pais del exportador, hasta el local del importador
en el pais de destino; cumpliendo con los pedidos a precios competitivos dentro del concepto de
justo a tiempo y que para cada operacion se requiere de la contratacion de servicios que impliquen
costos directos e indirectos y tiempos (F. Sdnchez, comunicacion personal, 28 de septiembre de

2022).

4.1.7. Outsourcing

A pesar de los diversos problemas que han trastornado las cadenas de suministro, el
incremento de tiempos y costos asociados a ellas, la exigencia de consumidores cada vez mas
informados y las tendencias globales; recurrir al outsourcing se ha convertido en unas de las
estrategias cada vez mas empleadas para buscar la eficiencia en su cadena de suministro. Tal como
seflala Gonzalez (2015), los departamentos de logistica a nivel interno en una organizacion
implican un mayor desgaste y la necesidad de emplear personal especializado, lo cual considera
opuesto al sentido misional, cuando a la vez existe la necesidad de contratar personal para la
actividad principal de la empresa. Esta premisa postula a su vez que el mantenimiento del
departamento de logistica para las pequefias y medianas empresas como unidades de apoyo al core
business representa menor eficiencia y eficacia, generando menor rentabilidad y en situaciones

economicas poco favorables arrebatando la competitividad en el mercado.

En ese orden, el término outsourcing ha sido definido como el proceso y estrategia de
subcontratacion o tercerizacion de servicios 0 actividades a encargo de proveedores
especializados, con el fin de que las empresas se dediquen y prioricen su core business al delegar

aquellas actividades que no forman parte del ADN de la empresa (Charles y Benson, 2023).
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Por ello, nacen las empresas dedicadas a proveer servicios de logistica integral a otras
empresas para ayudar a reducir presion sobre el departamento de logistica con el que contaban o
contarian, y favorecer la rentabilidad de la empresa al reemplazar costos fijos de dicho
departamento por costos variables, siendo esta ultima la principal justificacion para el outsourcing.
Ademas, este desarrollo ha implicado alianzas estratégicas, fusiones y adquisiciones entre
empresas que inicialmente brindaban servicios logisticos limitados, pero con esta estrategia de
cooperacion ha permitido consolidar un portafolio de servicios que ofrece soluciones de logistica
integral a toda la cadena de suministro, resultando un beneficio para el cliente, el proveedor y las

empresas prestadoras del servicio (Gonzéalez, 2015).

4.1.8. Operador logistico

Finalmente, la tendencia del outsourcing se ha tomado Colombia y con ello la figura de
Operador logistico internacional que ejemplifica con exactitud la tercerizacién de las actividades
logisticas de las empresas. Pues bien, este es una empresa que por encargo de su cliente lleva a
cabo la planeacion, implementacion y control de los procesos de una o varias actividades de
manera eficiente y eficaz incluidas en los eslabones de su cadena de suministro
(aprovisionamiento, produccion y distribucion) en el &mbito internacional. Su principal funcion es
organizar, gestionar y controlar estas operaciones mediante la utilizacion de los sistemas de
informacion, tecnologia y hasta infraestructuras fisicas, ya sean bienes de su propiedad o ajenos.
Independientemente, si proporciona los servicios por sus propios medios o los subcontrata, el
operador logistico responde ante su cliente de los bienes y de los servicios adicionales acordados

en relacion con éstos, siendo el interlocutor directo (Rivero, 2011).
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4.2 Marco Normativo

Dentro del marco normativo institucional, nacional e internacional utilizado para el
ejercicio préctico y el desarrollo del presente informe se encuentra lo relacionado a continuacion:

Decreto 1165 de 2019

Siendo el decreto ley-marco aplicable a todo el territorio aduanero nacional, que regula las
relaciones juridicas entre la administracion aduanera y quienes intervienen ante ella, por el cual se
dictan disposiciones relativas al Régimen de Aduanas Colombiano en desarrollo de la Ley 1609
de 2013. Este nuevo Régimen de Aduanas derog6 el Decreto 2685 de 1999; el Decreto 390 de
2016 con excepcion del primer inciso del articulo 675; los Titulos Il y 111 del Decreto 2147 de
2016 y el Decreto 349 de 2018 (DIAN, 2021). Su importancia y propo6sito fueron claves en la
facilitacion del comercio ayudando a mejorar la logistica y reducir tramites exigidos
aduaneramente, asi como para evitar vicios en la interpretacion de las normas, un tanto dispersas
y contradictorias, entre la Dian y los usuarios aduaneros; mediante la unificacion y armonizacion
de la legislacion aduanera vigente, las novedades que reglamenta y los decretos que deroga con su
entrada en vigor desde agosto de 2019.

En sintesis, este decreto armoniza el régimen aduanero a la vez de otorgar la seguridad y
estabilidad juridica a las operaciones de comercio exterior con miras a impulsar el desarrollo y
crecimiento economico del pais. Para el ejercicio practico en la empresa Alltrans Ltda, fue
necesario conocer por supuesto los conceptos, los actores involucrados en el comercio exterior, las
modalidades de los regimenes de importacion y exportacion, entre otros aspectos para entender la
dinamica de las operaciones de importacion y exportacion llevadas a cabo en la prestacion de los
servicios en cumplimiento de su objeto social.

Decreto 360 de 2021.
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Por otro lado, el decreto 360 de 2021se encarga de adicionar y modificar el decreto 1165
de 2019 relativo al Régimen de Aduanas, con el propésito de facilitar las operaciones de comercio
exterior y atender algunas necesidades surgidas con ocasion a la emergencia sanitaria del COVID
19. Entre los principales aspectos ademaés de la facilitacion al comercio, se encuentran ajustes a las
definiciones en precisiones en materia de valoracion y origen, aspectos procedimentales y régimen
sancionatorio, disposicion de mercancias, disposiciones transitorias y derogatorias (DIAN, 2021).
En ese orden, a tenor de la normatividad y el buen ejercicio en las operaciones de comercio exterior
es necesario conocer las modificaciones y adiciones para dar respuesta oportuna y comprender las
acciones que se deben tener en cuenta a medida que una operacion de importacion o exportacion
se desarrolla.

Incoterms 2020

Los INCOTERMS por sus siglas en inglés International Commerce Terms o términos de
negociacion internacional, creados y publicados por la Camara de Comercio Internacional (CCl),
estos han sido enmendados en varias ocasiones después de su primera edicion en 1936 y
normalmente cada 10 afios. Hoy por hoy, se encuentra vigente la edicion INCOTERMS 2020 que
agrupa un total de 11 términos: EXW, FCA, FAS, FOB, CPT, CFR, CIP, CIF, DAP, DPU y DDP.

Los Incoterms corresponden a una serie de términos comerciales expresados con tres letras
que relacionan practicas comunes de ventas contractuales, por medio de estos se definen
obligaciones, costos y riesgos entre los socios comerciales asociados en la entrega de las
mercancias. Aunque los Incoterms constituyan una normativa de derecho privado no esta apoyada
por las legislaciones de los paises 0 norma juridica supranacional, sino que hace parte de la Lex
Mercatoria, es decir, las costumbres y practicas que se dan en el comercio internacional por los

empresarios que las asumen en sus operaciones comerciales, por esta razon, su uso no es
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obligatorio por no constituir ley para las partes. Sin embargo, su importancia y fuerza radica en lo
ampliamente conocidos y utilizados por los actores del comercio exterior y al servir para
simplificar los contratos de compraventa internacional de mercaderias que si representan ley para

las partes (Llamazares, 2020).

5. Aportes
A continuacion, se presenta la propuesta de valor agregado y el plan de mejora para la
empresa Alltrans Ltda desarrollados durante la experiencia préctica, dentro de la cual sobresalen
como resultados el manual de procedimientos y la base de clientes potenciales. Asimismo, los

aportes dados por la empresa en contribucion a la formacién académica y profesional.

5.1 Propuesta de valor agregado a la empresa

En la basqueda de contribuir a la optimizacién de la cadena de suministro y el area
comercial en la empresa Alltrans Ltda, la propuesta de valor se abord6 desde la identificacion de
la situacién problema a medida que se avanzaba en la ejecucion de la practica. En este sentido, se
implementaron medidas para mitigar la pérdida de conocimiento y ganar oportunidades de mejora,
con el objetivo de aportar valor a la empresa.

Como aporte del primer objetivo, se documentaron los procedimientos establecidos para
prestar el servicio logistico de exportacion e importacion mediante la recoleccion del paso a paso
de los conocedores de cada proceso, documentacion y su organizacion logica. Con esta
documentacion se consolida para mitigar la pérdida de conocimiento y facilitar el empalme de

nuevos empleados.
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En segundo lugar, uno de los dos productos de la propuesta es la elaboracion del manual
digital de procedimientos, el cual se disefié para recolectar los conocimientos clave en los procesos
de importacion y exportacion. Este manual no solo facilita la ejecucion de las actividades tanto
operativas como administrativas, sino que ademas contribuye a reducir el riesgo de fuga de
conocimiento al ofrecer un paso a paso detallado y accesible para el empalme de nuevos
empleados.

Como aporte del tercer objetivo, se logré definir una segmentacién del mercado de
industriales y revendedores que realizan operaciones de importacion y exportacién para determinar
los clientes activos de la empresa, los clientes no aptos y los clientes potenciales en la region de
Santander.

Sumado a esto, como resultado del cuarto objetivo se desarroll6 una base de datos de
clientes potenciales para apoyar el area comercial mediante la captacion de nuevos clientes. Con
este producto se pretende alcanzar una mayor participacion en el mercado y aumentar las ventas
con la incursién en nuevas zonas geogréaficas, mediante la implementacién de la estrategia de
email-marketing como herramienta planteada al equipo de trabajo. Ambos productos constituyen

la propuesta de valor agregado para la empresa como resultado de la experiencia préctica.

5.1.1 Identificacion de la situacion problémica

A partir del ejercicio diario de practica realizado en Alltrans Ltda y considerando su sistema
de gestion integrado orientado hacia el mejoramiento continuo de la empresa, se identifican
aspectos de gran relevancia que son objeto de aplicacion en el plan de mejora descrito en el

presente informe.
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Primeramente, dentro de la situacion problema se identifica el riesgo de pérdida de
conocimiento, cuando un encargado del proceso abandona su cargo, y fuga de talentos cuando un
empleado clave para la empresa decide buscar otra oportunidad laboral y pasa a ser uno mas de la
competencia; dos riesgos a los que cualquier empresa se enfrenta y debe gestionar (Rivero, 2009).

En Alltrans Ltda, se goza de un ambiente laboral ameno y familiar con una baja rotacion
de personal en los cargos lideres durante su trayectoria en el mercado. Por ello, dada la experticia
y el conocimiento de su equipo de trabajo surge la necesidad de transmitir el conocimiento para
evitar que se pierda como consecuencia de la discontinuidad de aquellos empleados en los que
residen conocimientos valiosos y que es importante conservar.

Incluso, de acuerdo con Rivero (2019), se debe prever que las personas no permanecen
indefinidamente en la empresa, algunas veces deciden marcharse a cambio de una oportunidad
laboral més apetecible 0 a quienes permanecieron fieles les llega el momento de su jubilacién.
Adicional a ello, por cualquier otro motivo como situaciones de incapacidad o vacaciones y no
hay posibilidad de que alguien se encuentre capacitado para tomar el relevo.

Otro aspecto de mejora surge por el riesgo asociado a la dependencia de una cartera de
clientes potenciales y antiguos, ya que por la pérdida de al menos uno de ellos puede repercutir
negativamente en los ingresos y ganancias. Aunque este tipo de clientes representan el buyer
persona o cliente ideal y contribuyen significativamente en la rentabilidad y estabilidad financiera
de la empresa, es importante diversificar la cartera con nuevos clientes potenciales para mitigar
este riesgo, asi como buscar incrementar la participacion de la empresa en el mercado.

La empresa ha mostrado un notable desarrollo del mercado de Santander, captando la
atencion de clientes dedicados a diferentes actividades econdmicas y el trabajo de fidelizacion que

ha conseguido con la excelencia en el servicio que presta. Sin embargo, para fortalecer las acciones
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y esfuerzos que se realizan en la busqueda de clientes potenciales se requiere contar con una base
de datos que reuna informacion relevante de las operaciones y el contacto de las empresas
importadoras y exportadores en Santander. Ademaés, seria favorable complementar con el uso de
herramientas tecnoldgicas y canales de comunicacion efectivos que permitan conseguir un mayor
alcance, por medio de los cuales se incluyan copys creativos y persuasivos que capten la atencion
de leads y los lleve a realizar una accion especifica como contactarse con la empresa para recibir

maés informacion, cotizar y contratar los servicios.

5.1.2 Contribucién de conocimiento a la empresa

Este apartado presenta una explicacion detallada para la materializacion del aporte y el uso
de derroteros tedricos que fundamentan la metodologia usada durante la experiencia préctica en la
empresa Alltrans Ltda. A través de figuras se evidencian los resultados obtenidos en la solucién
de la situacion problemaética, garantizando una contribucion significativa y de alto valor para la
empresa.

Documentacion de los conocimientos y elaboracion del manual de procedimientos.

Con relacién a las medidas utilizadas para evitar la pérdida y fuga de conocimiento, del
que es propietaria la empresa y de acuerdo con lo sefialado por Rivero (2009), los repositorios de
conocimientos se consideran una reserva para reponer cualquier pérdida y una herramienta eficaz
en la gestion del conocimiento dentro de una empresa, al asegurar la permanencia de dichos
conocimientos en caso de discontinuidad laboral. También, han de ser Utiles para quien ocuparé el
lugar de quien esté pronto a jubilarse o por los motivos que sea. Entonces, mientras se evite la

pérdida de conocimiento sera posible transferirlo de manera oportuna a otros e impedir que se vaya
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con quién cese en la empresa. Finalmente, la idea no es solamente la transmision de unos
conocimientos, sino mas bien la conservacion de la capacidad operativa de la empresa.

Adicionalmente, dentro del manual de procedimientos elaborado durante el desarrollo de
la préactica se reflejan ejemplos de cdmo abordar situaciones especiales y experiencias de interés,
la indicacion de como realizar cada tarea, asi como de dénde encontrar y el modo de adquirir cierta
informacién (Rivero, 2009).

En ese sentido, la conservacion de la capacidad operativa de la empresa se posiciona como
la prioridad fundamental, por lo tanto, el manual sirve como la herramienta eficaz en la mitigacion
de la pérdida de conocimiento. Dentro de los procedimientos del area administrativa se destacan
la documentacién detallada y los ejemplos del proceso de facturacion, creacion de clientes,
creacion de recibos de caja, entre otros realizados en el software de facturacion Persé. A
continuacion, se muestra en la figura 6 apenas dos paginas correspondientes a esta seccion del

manual, debido a que las demas paginas contienen informacion confidencial para la empresa.

Figura 6. Manual de procedimientos — procedimiento de facturacion.

FACTURACION - PERSE Facturacién
o Ingresar a Persé. o Comercial |» Facturas » Creacién facturas » Multi-reselucion
PR

N ) G
0 CreaciénD.O. —
$e crea cuando la carpeta no tiene 0.0 - - "
L | Comercial |> Pedidos D.O. > Creacién D.O.
= T —
= = a - -
- —" —
- * Resolucion: siempre debe estar FVEL
+ Factura No. dable click
+ Fecha: autemdticamente cjusta lo del dia
. T e + Dias y vencimiento: queda igual
—l + TRM: se diligencia la que indica la PRE-FACTURA
* Wo.interne: doble click y aparece consecutive XXXX + Cliente: En el 2do cuadro escribimos nombre del cliente. Cuando es
+ Tipo de operacion; Directa persona natural se escribe apellidos + nombres y autométicamente se
+ DO No. Depende de la operacion: llenan los campos » Intro
\mponamdn maritina FCL: IMFCL « Doc. A cargar: D > Intro > D.O.
Exportacion terrestra: | + No. XXX
+ DO. No. se escribe completa EMFCLXXXX
+ Fecha: se deja la misma fecha. Dependiendo del proceso, se revison los datos que se deben diligenciar
+ TRM: se escriben 4 nimeros (ejemplo: 3989) en la carpeta, DIM o DEX, Seguimiento, BL.
* Cliente: + Origen: se escriben las iniciales » Intro
En el 2do cuodro escribimos nombre del cliente. Cuando es persena - Destine: se escriben las iniciales » Intro
natural se escribe apellidos + nombres. Si o cludad origen/destino no aparece > doble click para crearlo >
> aplicar » asegurar y volver. asegurar. $e escribe ko inicial » intro,
- via: Aéreo | maritimo [ terrestre.
Para editar o eliminar DO, después de asegurado, seguimos los siguientes + Transportador: Aerclinea | naviera,
pasos: + Piezos: #de bullos (se encuentra en DIM, DEX, facturg, lista de
1. Comercial » Pedidos DO. > ConsultaD.O. > Vertodos > Pl » validar op. empague) ~ FACTURA No. XXXXX. Ejemplo: 19 - FACTURA No. P3324
> S » volver + Peso: Peso bruto (DIM, DEX, lista de empague/ BL) - Nombre de la
2. Pedidos D.O. > CreaciénDO. » [|Editar > aplicar » asagurar contraparte (nombre del proveedor si la operocion es IMPO y nombre

_ del importador si la operacion es EXPO),
Eliminar Il + Doc. Do transporte: #BL/#GUIA/#CARTA PORTE.
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En cuanto al area operativa, sobresale la explicacion detallada de todo el proceso de
exportacion aérea, desde el registro ante la policia, la reserva, la elaboracion de la declaracién
juramentada de origen, certificado de origen y algunos ejemplos, elaboracion de la SAE, planilla
de traslado, OA, corte de guia aérea y cierre de la operacion. Estos procedimientos representan
una parte clave en la prestacion de los servicios de exportacion aérea de la empresa, ademas de
que el lider colaborador de este proceso es el Gnico que posee el conocimiento del saber hacer. En
este sentido, la documentacion en el manual de procedimientos también facilita el empalme de un
nuevo empleado ademas posibilita que otro miembro del equipo pueda ejecutar cualquier
procedimiento en ausencia del lider, ya sea por vacaciones, permisos u otros eventos, sin que ello
afecte la cadena de suministro. A continuacion, se muestran algunas paginas que hacen parte del

manual de procedimientos y cuidando de la informacion confidencial de la empresa.

Figura 7. Manual de procedimientos — registro ante la policia antinarcoticos

E. Digitar el e-mail para notificaciones, al cual se enviara el usuario y contrasena de
ingreso.

F. Digitar el namero de documento del Representante legal principal, nombres,
apellidos y correo electrénico del mismo

© En primer lugar, se debe obtener firma digital: Para tal fin, debe contactar a alguna
de las siguientes empresas para adquirir un certificado o firma digital.

« CERTICAMARA: Sociedad Cameral de Certificacion Digital

« GSE (GESTION DE SEGURIDAD ELECTRONICA)
La firma deberd ser instalada en su computador y serviré para firmar o certificar
electronicamente el Registro ante la policia, prueba de origen, entre otros
documentos.
Al obtener la firma o certificado digital, se realiza el proceso de Registro ante la Policia
Antinarcéticos siguiendo los pasos a continuacion

© Registro de la Empresa: ! —
Para iniciar el tramite de presentacion es necesario solicitar la contrasena asi: G. Aceptar los términos y condiciones dando clic en la checkbox, dar clic en guardar
A. Ingresar a la pagina de la Ventanilla Unica de Comercio Exterior - VUCE, a través de registro.
la URL http:f /www.vuce.gov.co/ Después de realizar esta accién al e-mail de notificaciones (email del cliente) el
8. Dar clic en el link Presentacién y Actudlizacion Ante Policia Antinarcéticos sistema enviaré un correo con el pondiente usuario y cor a de ingreso. Se
http://servicios.mincit.gov.co/mincit_ponal/ debe solicitar el envio del usuario y contrasena para realizar el diligenciamiento.
€. Dar clic en el botén Registrar mi empresa Ingreso al Sistema:

oe: 0i=—@ ® VUCED ] Para ingresar al sistema realizamos los siguientes pasos:

A.Ir a la pagina de inicio del sistema y digitar el usuario y contrasena de acceso, dar
clic en el botén Ingresar.

= o ey

B. Bl sistema darG la blenvenida e informara el tipo de informacién que le va a
suministrar, dar clic en el botén Comenzar ahora.

C. Se muestra un formulario en el cual se debe diligenciar la fecha de constitucion,

== | tipo de constitucion (Acciones Simplificada, Sociedad Anénima, etc), capital
D. Digitar el NIT de la empresa sin el digito de verificacion el cual se calcula constituido (aprobado), objeto social tal cual se evidencia en camara de comercio,
autométicamente en el siguiente campo y dar clic en el botén continuar. pagina web (opeional) y sigla (opcional), seguidamente dar clic en el botén Guardar

— e
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Figura 8. Manual de procedimientos — elaboracion de certificados de origen

ELABORACION CERTIFICADO DE ORIGEN . e e
P del de origen: El exp podré solicitar la expedicién de
un de orif a través del Servici

Electrénico de origen de la Unidad Administrativa Especial DIAN y para el efecto
deberé adjuntar la factura y los demés que el
Para slaborar los certificados de origen, se debe slegir entrs los siguisntss respectivo acuerdo comercial. )

Acuerdes comerciales y segan el pals destine da las mercancias: Cuando se trate de certificados de origen digitales expedidos en el marco de los
acuerdos comerciales que asi lo dispongan, el funcionario competente de la Division
de Gestion de Operacién Aduanera de la Direccién Seccional de Aduanas o de la
Direccién Seccional de Impuestos y Aduanas o quien haga sus veces, firmara y
Identiicacién Exportador expedira el certificado de origen digitalmente, el cual puede ser consultado por el

y por la del pais imp: en el sistema

dispuesto para tal fin.
iy Para el caso de los certificados de origen fisicos, el funcionario competente firmaré
y expediré el certificado de origen en forma fisica, el cual debe ser reclamado por el

p y por éste. i6n 46 de 2019, Art. 325).

&QUIEN EMITE EL CERTIFICADO DE ORIGEN ?
Los certificados de origen pueden ser emitidos de dos formas:

AUTOCERTIFICADO: Se entiende como autocertificado de origen, las siguientes
pruebas de origen por ser emitidas directamente por el productor o el exportador
colombiano o el importador en el pais de destino, sin intervencion de la DIAN (como
autoridad delegada), deberén estar suscritas por la persona que las emite:

Los Certificados de Origen fisicos idos en los El iales con
Canadé, con Corea y con El Salvador, Guatemala y Honduras que pueden emitirse
por el productor o el exportador.

La Certificacién escrita o electronica, prueba de origen establecida en el APC con los

Estados Unidos de América que podr@ emitirse por el productor o el exportador
colombiano, o el importador en los Estados Unidos de América.
Las declaraciones de origen y las declaraciones en factura, pruebas de origen

establecidas en el ALC con los Estados AELC, el AC con la UE y Reino Unido que se
emiten por el export (o el exp i por la DIAN). El TLC con el Estado
de Israel también contempla la Declaracion en factura.
Para realizar el autocertificado debemos:

« Tener la factura comercial,

IMPORTANTE « Identificar el formato de certificado de origen establecido por el acuerdo
4/ Los certificados de origen se hacen por los productos comercial.
- producidos por la empresa con el « Diligenciar el autocertificado con la informacion importante que pide el
valor de la mercancia en factura comercial, este puede ser documento: Informacién exportador, Informacién importador, Fecha, Namero de
) valor EXW, FCA, FAS 0 FOB. factura, Descripeion de la mercancia a exportar, Partida arancelaria, Criterio para
d NO dabe incluir flste y seguro cumplir origen.

« Firmar el autocertificado.

Segmentacion del mercado y base de datos de clientes potenciales.

Contemplada la intencion por parte de la empresa de buscar clientes potenciales en
Santander, se llevd a cabo la blsqueda de informacion de las empresas exportadoras e
importadoras mediante el recurso electrénico Legiscomex.

Para llevar a cabo la segmentacion del mercado, fue imprescindible realizar una
segmentacion a nivel departamental. Esto debido a la exhaustiva cantidad de datos generados a lo
largo de un afio por el total de departamentos en Colombia. Ademas, para obtener resultados y
mediciones precisas sobre la participacion de la empresa en el mercado se requeria del
departamento donde esta ubicada la empresa.

De la misma manera, se tuvo en cuenta explorar otros departamentos para conocer los
productos de exportacién e importacion, teniendo en cuenta la participacion de cada departamento
en el total de exportaciones de Colombia hacia el mundo. Sin embargo, el proposito prioritario fue

enfocar la base de datos en Santander y lograr organizar la data obtenida, a pesar de que este
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departamento representa tan solo un 1,52% de las exportaciones entre los 29 departamentos que
registraron actividades de comercio exterior y el rubro de participacion de aquellas exportaciones
efectuadas que no relacionan el departamento de procedencia y origen durante el afio 2023, se

obtuvo una cantidad importante de empresas.

Figura 9. Exportaciones por departamento

Adaptado de Legiscomex (2024).

Por otro lado, la participacion de Santander dentro del mismo periodo en las importaciones
de Colombia provenientes del mundo corresponde a un 1,52% ocupando el puesto 7 entre los 33
departamentos con actividad y el rubro de participacion de aquellas importaciones efectuadas que
no relacionan el departamento del importador y departamento de destino durante el afio 2023. Cabe
mencionar que las empresas importadoras superan la cantidad de empresas exportadoras en el

periodo evaluado.
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Figura 10. Importaciones por departamento
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Ahora bien, de los resultados de las bases de datos, se identificaron principalmente como

clientes potenciales las empresas exportadoras de los sectores de calzado; maquinaria, aparatos e

instrumentos; hortalizas, cereales, frutas y semillas; carbdn, petréleo y deméas combustibles; y

textiles y confecciones.
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Figura 11. Sectores econémicos de exportacion.
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A su vez, las empresas importadoras calificadas como clientes potenciales para la empresa
se destacan en los sectores de caucho y sus manufacturas; reactores nucleares, calderas, maquinas,
otros; instrumentos y aparatos de éptica; aluminio y sus manufacturas; maquinas, aparatos y
material eléctrico, y sus partes; herramientas y Utiles, articulos de cuchilleria, otros, de metal

comun; plastico y sus manufacturas, entre otros.
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Figura 12. Sectores economicos de importacion
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Asimismo, estas bases de datos permitieron conocer la participacion de la empresa en el

mercado, la cantidad de clientes activos, inactivos y nuevos, las zonas geograficas de sus clientes

entre otras variables que otorgan informacion para la toma de decisiones

5.1.3 Impacto desde los resultados y/o logros
Los objetivos del presente informe se respaldan con dos productos disefiados

especificamente para alcanzar los resultados esperados a fin de satisfacer la situacion problema

también se indica a continuacién los mecanismos de evaluacién para cada producto
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Tabla 3. Impacto desde los resultados y/o logros

Producto Mecanismo de evaluacion Resultado esperado/logro obtenido

Documentacion de los conocimientos  Encuesta aplicada después de utilizar Documentacion de los

y elaboracion del manual de el manual de procedimientos. procedimientos en un 90%

procedimientos Indicador de utilidad del manual de Facilitar el empalme de los nuevos
procedimientos (IUMP) empleados.

Mejorar la comprension durante el
proceso de empalme.

Segmentacién del mercado y base de  Indicador de participacion de nuevos Penetracion del mercado: aumento de
datos de clientes potenciales clientes la participacion del mercado de
Cantidad de clientes de Alltrans Ltda  Santander.
Desarrollo del mercado: aumento de
la presencia de la empresa en nuevas
zonas geogréficas.
Clientes nuevos y aumento de las
ventas.

5.2 Aportes de la empresa al proceso formativo

Durante el desarrollo de la practica en la empresa, se destacan los valiosos aportes
trasmitidos que contribuyen significativamente al crecimiento profesional de la estudiante. En esta
etapa, se lograron confrontar los conocimientos adquiridos en la academia con los conocimientos
practicos propios del contexto empresarial, deduciendo la importancia de una gama de
conocimientos de diferentes areas aprobados en los cursos vistos en la universidad. Asimismo, se
evidencid la apropiacion de conocimientos, habilidades y destrezas a lo largo de la experiencia, a
partir del dominio de herramientas inherentes en el comercio exterior, software de facturacion,
herramientas ofimaticas y otras habilidades interpersonales y de gestion. Esta compilacion de
aportes revela competencias que enriquecen tanto el perfil profesional como una base sélida de
preparacion para su futura integracién en el mercado laboral, asi como enfrentar los retos y
oportunidades que se presenten.

Ademas, en el desarrollo de la préctica, la estudiante presentd una activa participacion
dentro del programa de capacitaciones brindado por la empresa, dentro de las cuales se destacan
las capacitaciones asociadas a los procesos de importacién y exportacién, y de las funciones

propias del cargo de practicante, entre ellas se incluyen:
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Capacitaciones en el manejo del software de facturacion Perse.

Capacitaciones en el proceso de exportacion aérea, documentacion y tramites.

Capacitacion en el uso de los aplicativos de la VUCE: presentacion y actualizacion

exportadores policia antinarcoticos y sistema de inspeccion simultanea-SIIS
Capacitacion en Certificados de origen digitales y fisicos.
Capacitacion en el portal DIAN y los servicios informaticos electrénicos.
Capacitacion en el proceso de importacién maritima de cargas LCL y FCL.
Capacitacion en corte de guia MAWB/ HAWB y reporte ante las aerolineas.

Se destacan particularmente las siguientes capacitaciones, en primer lugar, a cargo del
gerente de operaciones de Alltrans Ltda, Henry Calderdn. Y, en segundo lugar, la experiencia del
aeropuerto. Ambas siendo enriquecedoras y cercanas a la realidad operativa de las importaciones

y exportaciones.

Capacitacion en tasas de cambio.

Se enfatizé en la importancia del adecuado manejo de las tasas de cambio abordando temas
como el célculo preciso de estas para cotizaciones de procesos de importacion y exportacion,
explicé el concepto de diferencial cambiario mediante ejemplos préacticos y destacé el riesgo de
pérdida al que se enfrentan las empresas. Ademas, se instruy6 sobre la negociacion de venta y
compra de divisas con las entidades bancarias, el debido tramite de presentacion de declaraciones
de cambio para la legalizacion de divisas por reintegro (exportacion/venta de divisas) y/o

reembolso (importacion/compra de divisas).
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También se analizé la vigencia de la tasa de cambio para el pago de impuestos y la
presentacion de la Declaracion de importacion, asi como los sitios web donde se pueden verificar
la TRM correspondiente. Finalmente, se revisaron las diferentes tasas de cambio utilizadas en un
mismo proceso Yy la conversion de divisas a través de una tercera divisa.

Experiencia del aeropuerto: inspeccion fisica de la mercancia de exportacion aérea por

la policia antinarcdticos.

A través del Sistema Integrado de Inspeccion Simultanea (SI1S) que opera en la VUCE, se
realiza el tramite de solicitud de inspeccion que se requiere para proceder con la exportacion de
mercancias. Como resultado de este tramite se genera un radicado, el cual debe estar firmado y
contar con aviso de ingreso para que la policia antinarcéticos pueda dar selectividad. Una vez se
cuenta con el registro de selectividad, la inspeccidn podra realizarse a través del mecanismo de
inspeccidn no intrusiva o de manera fisica, examinando las mercancias, embalajes y unidades de
carga que se seleccionen para supervision y control (MINCIT, 2023).

Complementando a lo anterior, la estudiante pudo presenciar una inspeccion fisica
realizada a una mercancia de exportacion de ropa infantil en las bodegas de la aerolinea Copa
Airlines. En primer lugar, simultaneamente se revisan los documentos de exportacion y las cajas
se pasan por el escaner bajo la supervision de la policia, quienes eligen algunas de las cajas para
dar apertura a la inspeccion fisica. Se examinan las prendas usando tacto y olfato, y realizando
ligeros trazos con punzon a los embalajes. Luego de esto, las unidades se vuelven a organizar y
sellar debidamente para trasladar al almacenamiento, donde se coloca un nuevo precinto con su
respectivo numero de identificacion para control y monitoreo de la carga a disposicion de la

aerolinea, para restringir el acceso a esta area y minimizar el riesgo de contaminacion.
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Por otro lado, con relacion a los riesgos asociados a la seguridad de la cadena de suministro
de la empresa Alltans Ltda, la seguridad de su informacion y sus stakeholders, asi como su
desempefio en general. Se desarrollaron capacitaciones en cuanto a las précticas implementadas
que garantizan la seguridad de los intereses de sus stakeholders, la trazabilidad de los procesos y
el cumplimiento de las normas de seguridad y salud en el trabajo (SST), la norma BASC version

6-2022 y demaés obligaciones legales. Entre los temas abordados se incluyen:

Curso virtual por Aeon en envio, recibo y almacenamiento de la carga.
Brind6 informacion referente a las medidas de seguridad de la mercancia y la carga durante
el envio, recibo y almacenamiento. Asi como la manera de garantizar la adecuada implementacion

de las medidas de mitigacion de riesgos.

Figura 13. Curso virtual
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Capacitaciones en responsabilidad social empresarial.
Capacitacion en seguridad de la informacion y ciberseguridad.

Capacitaciones en el Sistema Integrado de Gestion (SIG) y Seguridad y Salud en el

Trabajo (SST).

Finalmente, recibimos una capacitacion por parte de la Naviera Ocean Network Express
(ONE) en la gestion del booking de las diferentes unidades estandar y especiales, el paso a paso
de chequear el tracking y los canales de comunicacion a través de la pagina web. Inclusive,
presentaron las diferentes rutas existentes y nuevas, itinerarios, alternativas de servicio directo,

conexion y transbordo, entre otros aspectos.

Figura 14. Webinar FITAC-Naviera ONE
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5.3 Plan de Mejora
Para la materializacion de los alcances del ejercicio préactico realizado en la empresa que

me acogio en calidad de practicante, a continuacion, se presenta la propuesta de plan de mejora.
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Tabla 4. Propuesta de plan de mejora
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Aspectoa  Evitar la fuga de conocimiento y facilitar el

mejorar proceso de empalme.

Disminuir la dependencia de la cartera de clientes
antiguos y buscar nuevos clientes potenciales.

Metas Documentar en un 90% los procedimientos clave
para las operaciones de exportacion aérea y
terrestre. Asi como los correspondientes al proceso
de facturacién y procedimientos relevantes en las
operaciones de importacion y exportacion.

Acciones 1.

facturacién, gestion  operativa 'y
administrativa.

2. Identificacion de los procesos, de la
informacion precisa para el desarrollo de cada tarea
y la ubicacion de las herramientas que se deben

emplear.

3. Identificacion de las personas
participan en una tarea y los modos de relacion y

comunicacion entre ellas.

4. Trascripcion y documentacion de los
conocimientos en las herramientas digitales.
5. Busqueda de fuentes de apoyo de los

procedimientos para complementar definiciones y
algunos procedimientos con gréaficas e imagenes

del paso a paso.

6. Organizacion ldgica de la informacion

acorde con la realidad operacional.

7. Socializacion de los procedimientos
documentados con el lider del procedimiento y

realizar las mejoras necesarias.

8. Aplicacion de la encuesta a los nuevos
empleados o practicantes una vez finalicen el
proceso de empalme para retroalimentar

documentar los procedimientos faltantes.

Recoleccion de la informacion detallada
de los procedimientos importantes en los que
participan las personas y cuyos conocimientos se
pretenden transmitir mediante la toma de apuntes en
papel y toma de screenshoots del paso a paso para
los procedimientos clave dentro de los procesos de

Identificar clientes potenciales mediante la base de datos
para captar nuevos clientes, aumentar las ventas y la
participacion de Alltrans Ltda en el mercado de
Santander.

1. Recoleccion de las empresas importadoras y
exportadoras de Santander para el afio 2023 mediante la
herramienta Legiscomex, haciendo uso del mddulo
estadisticas de comercio exterior, seleccionando la regién
América y a Colombia como el pais de referencia.

2. Seleccion de variables, filtrando por el tipo de
operacion de exportacion para el periodo de enero a
diciembre de 2023 y por departamento de origen y
departamento de procedencia, que con ocasion de este fue
Santander. Y la operacion de importacion en el periodo
de enero a diciembre de 2023 seleccionando Santander
como departamento del importador y departamento
destino. Asimismo, se revisaron las variables relevantes
que sirvieran para identificar clientes potenciales. Una
vez generado el informe se descarga en Excel por
separado todos los datos correspondientes a las
operaciones de exportacion por un lado y las de
importacién por otro lado. También, para mejorar la
consolidacion de datos se filtra por empresa exportadora
e importadora del departamento de Santander en
Legiscomex y se descarga en Excel.

3. Se realiza un anélisis del mercado que atiende
la empresa, definiendo como clientes aquellas empresas
exportadoras e importadoras pertenecientes a los
mercados de industriales y revendedores que realicen
operaciones frecuentes durante el afio y excluyendo a las
empresas que no hacen parte del nicho de Alltrans Ltda.
4, Organizacion de dos bases de datos, una de
exportacion y la otra de importacion. Luego, se clasifica
cada empresa por sector y se registra la frecuencia y
numero de operaciones en el afio, esto permite filtrar a los
prospectos como cliente no apto o cliente apto. Ademas,
los clientes aptos se clasifican como clientes actuales de
Alltrans Ltda, clientes potenciales y clientes nuevos.

5. Busqueda de correos electrdnicos, direccion y
teléfono de contacto para cada empresa de las dos bases
de datos en el directorio de la camara de comercio de
Bucaramanga, paginas web y redes sociales.

6. Reunion con el equipo de Alltrans Ltda para
socializacion y correccion de las bases de datos, revision
de variables y segmentacion, y lograr definir los clientes
potenciales de exportacidn y de importacién por sector y
los clientes no aptos. Asimismo, se concede acceso de las
bases de datos al area comercial, se revisan los datos de
contacto encontrados y se define el canal de
comunicacion mas eficiente para envio del portafolio a
los clientes potenciales.

7. Se plantea la estrategia de email-marketing y
copys creativos para la captacion de clientes potenciales
al equipo de trabajo.

8. Aplicar indicadores y actualizar las bases de
datos conforme se captan clientes nuevos.
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Aspectoa  Evitar la fuga de conocimiento y facilitar el  Disminuir la dependencia de la cartera de clientes
mejorar proceso de empalme. antiguos y buscar nuevos clientes potenciales.
Indicador  Encuesta de mejora-Manual de procedimientos. Indicador de participacion de nuevos clientes.
Indicador de utilidad del manual de procedimientos
(IUMP)
Hacer/ Aplicar la encuesta a cada nuevo empleado o  Revisar cantidad de clientes nuevos y total de clientes de
Verificar  practicante una vez finalice el proceso de empalme.  Alltrans Ltda para periodos especificos.

Responsable

Recursos

Aplicar el indicador y realizar seguimiento segln
los resultados de la encuesta.

Documentar los procedimientos faltantes y realizar
los ajustes comentados en las encuestas para
mejorar el proceso de empalme.

Equipo Alltrans Ltda, practicante, lider de cada
proceso y conocedor del paso a paso de los
procedimientos correspondientes.

Computador con acceso a internet. Herramientas
ofiméticas (Word, power point), Canva, Google
drive.

Aplicar el indicador y realizar seguimiento.

Realizar la campafia de email marketing.

A partir del informe de desempefio de la campafia realizar
seguimiento y control al open rate y clic rate.

Incorporar un formulario de registro en el email y la
opcion de solicitar cotizacion.

Redaccion y revision del copy del email buscando que sea
creativo y capte la atencion de quién lo recibe.

Revisar el nimero de clientes interesados (leads), nimero
de clientes que solicitan cotizacion en respuesta a la
campafia y nimero de clientes nuevos que contratan los
Servicios.

Actualizar la segmentacion del mercado, clasificando con
un color distintivo a los clientes nuevos en la base de
datos.

Realizar los cambios que sean necesarios.

Practicante, ejecutiva de cuenta (area comercial), gerente
de operaciones y asistente de operaciones (area
operativa).

Computador con acceso a internet, Legiscomex, Excel,
directorio de clientes de Alltrans Ltda, mailchimp, correo
electrénico.

Elaborado a partir de Reglamento de opciones de Grado | Facultad de Negocios internacionales.
(Universidad Santo Tomas, 2021).

5.3.1. Aspectos a mejorar

Contribuir a la cadena de suministro de la empresa implica el aprovisionamiento del talento

humano como el activo més valioso para alcanzar la eficiencia y eficacia en la gestion colaborativa

de los eslabones. Por ello, documentar los procedimientos clave de los cargos lideres de los

diferentes procesos en manuales detallados, practicos y accesibles no solo evita la fuga de

conocimiento y facilita el proceso de empalme, sino que también conserva la capacidad operativa

de la empresa. Asimismo, la base de datos de clientes potenciales le permite a la empresa conocer

su participacion en el mercado, focalizarse en las necesidades de su segmento de mercado y tomar
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decisiones estratégicas de penetracion y desarrollo del mercado, buscando asi clientes potenciales
para disminuir la dependencia de la cartera de clientes existentes, asi como identificar la

competencia del mercado objetivo.

5.3.2. Metas

Con el proposito de alcanzar las metas propuestas se plantean las acciones relacionadas
para cada aspecto a mejorar.

En cuanto a los manuales de procedimientos se propone documentar el 90% de los
procedimientos empleados en las operaciones de exportacion aérea y terrestre. Asi como los
correspondientes al proceso de facturacion y procedimientos relevantes en las operaciones de
importacion y exportacion en las diferentes modalidades de transporte. Por otro lado, la
segmentacion del mercado y la base de datos de clientes potenciales posibilitan definir la

participacién actual de la empresa en el mercado de Santander e identificar clientes potenciales.

5.3.3. Acciones

Con el prop6sito de alcanzar las metas propuestas se plantean las acciones relacionadas
para cada aspecto a mejorar.

Manual de procedimientos de operaciones clave de la empresa

1. Recoleccion de la informacion detallada de los procedimientos importantes en los
que participan las personas y cuyos conocimientos se pretenden transmitir mediante la toma de
apuntes en papel y toma de screenshoots del paso a paso para los procedimientos clave dentro de

los procesos de facturacion, gestion operativa y gestion administrativa.
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2. Identificacion de los procesos, de la informacion precisa para el desarrollo de cada
tarea y la ubicacion de las herramientas que se deben emplear.

3. Identificacion de las personas que participan en una tarea y los modos de relacion
y comunicacion entre ellas.

4. Trascripcion y documentacion de los conocimientos en las herramientas digitales.

5. Busqueda de fuentes de apoyo de los procedimientos para complementar
definiciones y algunos procedimientos con graficas e imagenes del paso a paso.

6. Organizacion logica de la informacion acorde con la realidad operacional.

7. Socializacion de los procedimientos documentados con el lider del procedimiento
y realizar las mejoras necesarias.

8. Aplicacion de la encuesta a los nuevos empleados o practicantes una vez finalicen
el proceso de empalme para retroalimentar y documentar los procedimientos faltantes.

Base de datos de captura de nuevos clientes

1. Recoleccidn de las empresas importadoras y exportadoras de Santander para el afio
2023 mediante la herramienta Legiscomex, haciendo uso del modulo estadisticas de comercio
exterior, seleccionando la region América y a Colombia como el pais de referencia.

2. Seleccién de variables, filtrando por el tipo de operacion de exportacién para el
periodo de enero a diciembre de 2023 y por departamento de origen y departamento de
procedencia, que con ocasion de este fue Santander. Y la operacion de importacion en el periodo
de enero a diciembre de 2023 seleccionando Santander como departamento del importador y
departamento destino. Asimismo, se revisaron las variables relevantes que sirvieran para
identificar clientes potenciales. Una vez generado el informe se descarga en Excel por separado

todos los datos correspondientes a las operaciones de exportacion por un lado y las de importacién
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por otro lado. También, para mejorar la consolidacion de datos se filtra por empresa exportadora
e importadora del departamento de Santander en Legiscomex y se descarga en Excel.

3. Se realiza un andlisis del mercado que atiende la empresa, definiendo como clientes
aquellas empresas exportadoras e importadoras pertenecientes a los mercados de industriales y
revendedores que realicen operaciones frecuentes durante el afio y excluyendo a las empresas que
no hacen parte del nicho de Alltrans Ltda.

4. Organizacién de dos bases de datos, una de exportacion y la otra de importacion.
Luego, se clasifica cada empresa por sector y se registra la frecuencia y nimero de operaciones en
el afo, esto permite filtrar a los prospectos como cliente no apto o cliente apto. Ademas, los clientes
aptos se clasifican como clientes actuales de Alltrans Ltda, clientes potenciales y clientes nuevos.

5. Busqueda de correos electrdnicos, direccion y teléfono de contacto para cada
empresa de las dos bases de datos en el directorio de la camara de comercio de Bucaramanga,
paginas web y redes sociales.

6. Reunion con el equipo de Alltrans Ltda para socializacion y correccion de las bases
de datos, revisién de variables y segmentacion, y lograr definir los clientes potenciales de
exportacion y de importacion por sector y los clientes no aptos. Asimismo, se concede acceso de
las bases de datos al &rea comercial, se revisan los datos de contacto encontrados y se define el
canal de comunicacion mas eficiente para envio del portafolio a los clientes potenciales.

7. Se plantea la estrategia de email-marketing y copys creativos para la captacion de
clientes potenciales al equipo de trabajo.

8. Aplicar indicadores y actualizar las bases de datos conforme se captan clientes

nuevos.
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5.3.4. Indicador

Los indicadores utilizados para medir y evaluar tanto el desempefio como los resultados
del plan de mejora se describen a continuacion, destacando que se ha definido uno para cada
aspecto a mejorar.

Indicador de utilidad del manual de procedimientos (IUMP)

En cuanto al primer aspecto a mejorar, se elaboré una encuesta en Google forms para
calificar la claridad, comprension y utilidad del manual de procedimientos por parte de un nuevo
empleado tras completar el proceso de empalme y haberse apoyado en este documento. La
encuesta consta de 5 preguntas de calificacion de 1 a 5, siendo 1 la calificacion de desempefio
deficiente y 5 la calificacion de desempefio excelente, para obtener un maximo de 25 puntos.
Adicionalmente, 2 preguntas de respuesta abierta para conocer los comentarios acerca de las
mejoras que se deben realizar al manual y los procedimientos que considera hacen falta con el fin

de documentar al menos el 90% de los procedimientos.
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Figura 15. Encuesta de evaluacion del manual de procedimientos

Encuesta de mejora - Manual de
Procedimientos

Gracias por tomarte el tiempo para completar esta
encuesta. Tus respuestas nos ayudaran a mejorar
nuestros manuales de procedimientos y hacer mas
efectivo el empalme de nuevos empleados.

ceder a Google para guardar el progreso. Mas informacion

Califica de 1a 5, siendo 1 la calificacion de desemperio deficiente y 5 la

calificacion de desempefio excelente

¢Hay algun area del manual de procedimientos que consideras necesita
mejoras?

| respuest
(Hace falta algun procedimiento por documentar? ;Cual deberiamos
incluir? Escribe tus comentarios:

ueste

[ eovior | Borrar formulario

Nunca envies contrasefias a través de Formularios de Google.

Google no cred ni aprobé este contenido. Denunciar abuso -

Google Formularios

Con el resultado de la encuesta se aplica el siguiente indicador planteado para medir el
nivel de claridad y utilidad global del manual de procedimientos. En donde los puntos totales de
la encuesta son un maximo de 25 y los puntos de la encuesta aplicada corresponde al resultado

obtenido de la encuesta realizada al nuevo empleado tras culminar su proceso de empalme.
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Indicador de utilidad del manual de procedimientos (IUMP)

1 (Puntos totales de la encuesta — Puntos de la encuesta aplicada )+ 100
= —_ *
Puntos totales de la encuesta

Por ejemplo, si un empleado nuevo obtuviera 20 puntos en la encuesta, el IUMP indica que
el empleado comprende y le ha sido Gtil en aproximadamente un 80% el manual de procedimientos

durante su proceso de empalme en la empresa.

25-20

IUMP =1 —
(3

) * 100 =80%

Indicador de participacion de nuevos clientes

Por su parte, el indicador propuesto para el segundo aspecto a mejorar indica la
participacién de los nuevos clientes captados por la empresa en el mercado importador y
exportador de la region de Santander en comparacion con la base de clientes de Alltrans Ltda. Este
se calcula considerando tanto la cantidad de nuevos clientes como la cantidad total de clientes de

la empresa que puede incluir solo los clientes activos para un periodo determinado a evaluar o la

totalidad de la cartera de clientes.

Partici ., lientes(%) Total de clientes nuevos 100
= *
areicipacion mievos cientestzo Total de clientes de Alltrans Ltda

Entonces, supongamos que se tienen 200 empresas exportadoras e importadoras en la base
de datos de Alltrans Ltda y la empresa para el segundo trimestre de 2024 cuenta con 217 clientes
incluyendo 17 clientes nuevos. Por lo tanto, en el segundo trimestre de 2024 la participacion de

los clientes nuevos en su cartera de clientes representa el 8,5%.

7
* 100 = 8,5%

Participacion nuevos clientes(%) = 200

Este indicador le permite a la empresa realizar un seguimiento de los nuevos clientes que
va captando durante los diferentes periodos especificos y la participacion de estos en su base de
clientes, sirviendo para formular estrategias comerciales, toma de decisiones, identificar

oportunidades, evaluar su desempefio frente a su competencia, entre otras.
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5.3.5. Hacer/Verificar
Para ambos aspectos a mejorar se han establecido las estrategias y acciones para ejecutar
en la tabla 4, asi como el seguimiento mediante los indicadores propuestos para verificar el

cumplimiento de las metas.

5.3.6. Responsable

Para ambos aspectos el equipo de Alltrans Ltda debe ser participe, por un lado, para la
alimentacion del manual de procedimientos a través de la informacion suministrada por el lider
del proceso en la recoleccion del paso a paso, Y, por otro lado, el area operativa y el &rea comercial

siendo los responsables principalmente de la basqueda de clientes potenciales.

5.3.7. Recursos
Los recursos indispensables para cada aspecto a mejorar corresponden a los enunciados en
la tabla 4. Ademas, tratdndose de plataformas y herramientas digitales se apoy6 a la accién de

digitalizacion promovida desde finales del afio 2023 en la empresa.

5.3.8. Cronograma
En la tabla a continuacion se detalla el cronograma de las actividades para los dos aspectos

a mejorar objeto del plan de mejora.

Tabla 5. Cronograma del manual de procedimientos clave de la empresa
Actividad Mes 1 Mes 2 Mes 3 Mes 4 Mes 5 Mes 6 Mes 7

Recolecci

onde la

infoormaci X X X X X X X X X X X X X X X X
on

detallada
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Actividad

mediante
la toma de
apuntes en
papel y
toma de
screensho
ots del
paso a
paso para
los
procedimi
entos
clave
dentro de
los
procesos
de
facturacio
n, gestion
operativa
y gestion
administra
tiva.

Mes 1 Mes 2 Mes 3 Mes 4 Mes 5 Mes 6

Mes 7

Identificac
i6n de los
procesos,
de la
informaci
On precisa
para el
desarrollo
de cada
tarea y la
ubicacion
de las
herramient
as que se
deben
emplear.

XX X X X X X X X X X X X X X X X X X X

Identificac
i6n de las
personas
que
participan
en una
tarea y los
modos de
relacion y
comunicac
i6n entre
ellas.

X X X X X X X X X X X X X X X X X X X X

Trascripci
ony
document
acion de
los
conocimie
ntos en las
herramient
as

X X X X X X X X X X XX X X XXX X X X XX
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Actividad

Mes 1 Mes 2 Mes 3 Mes 4 Mes 5 Mes 6

Mes 7

digitales
(canva,
power
point,
word).

Busqueda
de fuentes
de apoyo
de los
procedimi
entos para
compleme
ntar
definicion
esy
algunos
procedimi
entos con
gréficas e
iméagenes
del paso a
paso.

X X X X X X X X X XXX XX X XXX X X XX

Organizac
ion logica
de la
informaci
On acorde
con la
realidad
operacion
al.

Socializac
ion de los
procedimi
entos
document
ados con
el lider del
procedimi
ento y
realizar las
mejoras
necesarias

Aplicacio
n de la
encuesta a
los nuevos
empleados
0
practicant
es una vez
finalicen
el proceso
de
empalme
para
retroalime
ntar y
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Actividad Mes 1 Mes 2 Mes 3 Mes 4 Mes 5 Mes 6

Mes 7

document
ar los
procedimi
entos
faltantes.

Adaptado de Universidad Santo Tomas Bucaramanga (2018).

Tabla 6. Cronograma de la elaboracion de la base de datos de clientes potenciales

Actividad Mes 1 Mes 2 Mes 3 Mes 4 Mes 5 Mes 6

Recoleccion
de las
empresas
importadoras

exportadoras
de Santander
para el afio
2023
mediante la
herramienta
Legiscomex,
haciendo uso
del modulo
estadisticas
de comercio
exterior,
seleccionand
o laregion
Américay a
Colombia
como el pais
de
referencia.

Mes 7

Seleccion de
variables,

filtrando por
el tipo de
operacion de
exportacion

para el
periodo de
enero a
diciembre de
2023 y por
departament X X
o0 de origen 'y
departament
0 de
procedencia,
que con
ocasion  de
este fue
Santander. Y
la operacion
de

importacion
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Actividad

Mes 1

Mes 2

Mes 3

Mes 4

Mes 5

Mes 6

Mes 7

en el periodo
de enero a
diciembre de
2023
seleccionand
0 Santander
como
departament
0 del
importador y
departament
0  destino.
Asimismo,
se revisaron
las variables
relevantes
que sirvieran
para
identificar
clientes
potenciales.
Una vez
generado el
informe  se
descarga en
Excel  por
separado
todos los
datos
correspondie
ntes a las
operaciones
de
exportacion
por un lado y
las de
importacion
por otro lado.
También,
para mejorar
la
consolidacié
n de datos se
filtra por
empresa
exportadora
e
importadora
del
departament
0 de
Santander en
Legiscomex
y se descarga
en Excel.

Andlisis del
mercado que
atiende la
empresa,
definiendo
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Actividad Mes 1 Mes 2 Mes 3

Mes 4 Mes 5

Mes 6

Mes 7

como
clientes
aquellas
empresas
exportadoras
e
importadoras
perteneciente
s a los
mercados de
industriales y
revendedores
que realicen
operaciones
frecuentes
durante el
afio y
excluyendo a
las empresas
que no hacen
parte del
nicho de
Alltrans Ltda

Organizacio
n de dos
bases de
datos, una de
exportacion
y la otra de
importacion.
Luego, se
clasifica
cada
empresa por
sector y se
registra la
frecuencia 'y
nimero de
operaciones
en el afio,
esto permite
filtrar a los
prospectos
como cliente
no apto o
cliente apto.
Ademas, los
clientes
aptos se
clasifican
como
clientes
actuales de
Alltrans
Ltda,
clientes
potenciales y
clientes
nuevos.

X X

X X X X X X X X X X
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Actividad

Mes 1

Mes 2

Mes 3

Mes 4 Mes 5

Mes 6

Mes 7

Busqueda de
correos
electrénicos,
direcciony
teléfono de
contacto
para cada
empresa de
las dos bases
de datos en
el directorio
de la camara
de comercio
de
Bucaramang
a, paginas
web y redes
sociales.

X X X X X X X X X

Reunién con
el equipo de
Alltrans Ltda
para
socializacion
y correccion
de las bases
de datos,
revisién de
variables 'y
segmentacio
n, y lograr
definir  los
clientes
potenciales
de
exportacion
y de
importacion
por sector y
los clientes
no aptos.
Asimismo,
se concede
acceso de las
bases de
datos al area
comercial, se
revisan  los
datos de
contacto
encontrados
y se define el
canal de
comunicacio
n mas
eficiente
para envio
del
portafolio a
los clientes
potenciales.

X X




PRACTICA EMPRESARIAL — ALLTRANS LTDA. 80

Actividad Mes 1 Mes 2 Mes 3 Mes 4 Mes 5 Mes 6 Mes 7

Plantear
estrategia de
email-

marketing y

copys

creativos X X
para la

captacion de

clientes

potenciales

al equipo de

trabajo.

Aplicar

indicadores y

actualizar las

bases de

datos X X X X
conforme se

captan

clientes

NUEvos.

Adaptado de Universidad Santo Tomas Bucaramanga (2018).

6. Conclusiones y recomendaciones

El desarrollo de la practica en la empresa Alltrans Ltda fue una experiencia enriquecedora
para mi crecimiento profesional y personal, estrechamente relacionada con mi propdsito de
encontrar la oportunidad de fortalecer y complementar mi formacién académica con una
experiencia significativa en el contexto empresarial de los negocios internacionales y el énfasis de
logistica y aduanas, ademas de contribuir con herramientas en la optimizacion de la cadena de
suministro de la empresa como aporte de valor.

En ese sentido, a medida que conocia la empresa a profundidad, el equipo de trabajo, los
procesos que se llevaban a cabo, la actividad econdémica y la dindmica del dia a dia, logré
identificar importantes aspectos a mejorar. En primer lugar, en cuanto a los valiosos conocimientos
que residen en los empleados y que son fundamentales para conservar la capacidad operativa de
la empresa, asi como al momento de empalmar a los nuevos empleados es necesario mitigar la

pérdida de conocimiento estructural. Por ello se elaboré un manual de procedimientos a partir de
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la recoleccion de la informacion mientras recibia la capacitacion y conocimiento detallado para el
ejercicio de mis funciones, alcanzando a documentar aquellos procedimientos comprendidos en
los procesos de gestion operativa, facturacion y gestion administrativa. De estos tres se destaca el
proceso de facturacion y manejo del software Persé del cual se documentaron todos los
procedimientos aprendidos para el desarrollo de la funcion de facturacion, de la misma manera los
procedimientos empleados en una operacion de exportacion aérea y la elaboracion de
declaraciones juramentadas de origen o forma 02 y los certificados de origen digitales y fisicos
diligenciados en el DIAN-MUISCA.

En segundo lugar, la empresa Alltrans Ltda con su destacada trayectoria en el mercado y
las relaciones comerciales duraderas que ha cultivado con sus clientes reflejan la calidad del
servicio y capacidad de satisfacer las necesidades de sus clientes en el comercio internacional. Sin
embargo, cabe sefialar el riesgo potencial que produce la dependencia de la empresa en su cartera
de clientes existentes, debido a que representan una parte importante de los ingresos operacionales
de la empresa, ademas que la busqueda de clientes hace parte del area comercial y a propoésito de
aquellas estrategias de desarrollo de mercado y penetracion de mercado. Por lo tanto, las iniciativas
de la empresa requerian tener el conocimiento de la ubicacion y el contacto de clientes potenciales
primeramente en el departamento de Santander, por lo que mediante Legiscomex se obtiene la data
suficiente de personas juridicas con el detalle de las operaciones de importacion y exportacion
efectuadas en el 2023. A partir de esta data, se consigue realizar la segmentacion del nicho que
atiende la empresa y clasificar a los clientes potenciales.

De los resultados de las bases de datos, se identificaron principalmente como clientes
potenciales las empresas exportadoras de los sectores de calzado; maquinaria, aparatos e

instrumentos; hortalizas, cereales, frutas y semillas; carbon, petréleo y otros combustibles; y
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textiles y confecciones. Por su parte, las empresas importadoras como clientes potenciales
pertenecen a los sectores de caucho y sus manufacturas; reactores nucleares, calderas, maquinas,
otros; instrumentos y aparatos de éptica; aluminio y sus manufacturas; maquinas, aparatos y
material eléctrico, y sus partes; herramientas y Utiles, articulos de cuchilleria, otros, de metal
comun; plastico y sus manufacturas, entre otros. Adicionalmente, esta base de datos de clientes
potenciales permite conocer la participacion de la empresa en el mercado de Santander, las zonas
geograficas con mayor presencia, incluso conocer como esté frente a la competencia para la toma
de decisiones.

Ahorabien, laimplementacion de estas herramientas y los indicadores dirigidos a la mejora
continua complementan los mecanismos y formatos creados para el Sistema de Gestion Integrado
(SIG) y lo concerniente a la norma BASC, de esta forma mi propuesta de valor agregado
contribuye a la cadena de suministro de la empresa que implica desde el aprovisionamiento del
talento humano como el activo més valioso para alcanzar la eficiencia y eficacia en la gestion
colaborativa de los eslabones y, la permanencia de la empresa y competitividad en el mercado
generando confianza y seguridad.

Por otro lado, se identificé una oportunidad de mejora en el control de los indicadores de
satisfaccion del cliente mediante una encuesta agregada a la firma de los correos electronicos, esta
estrategia demostrd tener una baja tasa de participacion, debido a que el monitoreo indico que los
clientes no la diligenciaban al finalizar la prestacion del servicio. Una de las razones principales
se debe a que el enlace de la encuesta se ha afiadido a la firma de los correos sin dirigirse
especificamente a los clientes, sino a todos los destinatarios.

Ademas, se identifican algunas limitaciones en cuanto a opciones y flexibilidad en la

encuesta, lo que dificulta la medicion precisa de la experiencia del cliente, asi como la carencia de
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realizar seguimiento para garantizar que los clientes realicen dicha encuesta. Por ello se recomend6
montar la encuesta en Google forms, lo que permitié mejorar las limitaciones que tenia la anterior,
asi como proponer como primer canal de comunicacion de la encuesta el correo electronico con
un mensaje creativo apenas finalice la prestacion del servicio, si esta accion no fue atendida por el
cliente se escala al envio de un mensaje de WhatsApp con el enlace de la encuesta.

A modo de recomendacion, se plantea a la empresa complementar con el uso de
herramientas tecnoldgicas y su principal canal de comunicacién que es el correo electrénico, de
manera que le permita conseguir un mayor alcance, por medio de los cuales se incluyan copys
creativos y persuasivos que capten la atencion de leads y los lleve a realizar una accion especifica
como contactarse con la empresa para recibir mas informacion, cotizar y contratar los servicios,
esto puede realizarse con la estrategia de email-marketing de la herramienta gratuita mailchimp.

Finalmente, ligado a los servicios que presta la empresa a sus clientes acerca de la asesoria
en los procesos de exportacion e importacion se recomienda impulsar el crecimiento de la empresa
en el mercado con estrategias de contenido organico en redes sociales, visitas a la pagina web y
mayor interaccion en las plataformas con la demanda del mercado. A su vez, teniendo en cuenta
la experticia del equipo de trabajo, brindar capacitaciones mediadas por las TICs en tematicas
especificas dentro del area de logistica y areas conexas, por ejemplo, la gestion del transporte en

una exportacion o empaque y embalaje 6ptimos para la exportacion de calzado y confeccion.
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