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2. Descripcion del documento

El Trabajo de grado que se propone para la recién creada empresa Agencia De Carga First
Logistics Cargo International SAS, es una empresa de Servicios de Comercio Exterior
ubicada en la Zona Franca Bogot4, sus clientes son importadores y exportadores, trabaja
en el desarrollo de estrategias para posicionarse de una manera sélida en los mercados
internacionales, contando con aliados estratégicos certificados a nivel internacional por

entes como la IATA, OMA y ASONAV.

El diagnostico es la mejora continua de las operaciones, la trazabilidad en tiempo real, el
cumplimiento de los tiempos pactados, implement6 herramientas como software, gestor
documental para ofrecer un servicio con compromiso y de un alto grado en calidad, que es

el objeto de investigacion.




Documento que se realiza con el fin de dar a conocer la creacion de una agencia de carga
en el medio del comercio exterior, donde cada dia las empresas estan en pro de crecer y
de proyecciones a futuro o buscan una alianza o fusion con otras empresas, sin embargo,
cada dia también se crean empresas que nacen desde la perspectiva de crecer y
posicionarse como empresas solidas a futuro. Para obtener lo anterior las empresas deben
garantizar el cumplimiento de la normatividad vigente y el cumplimiento de los
estandares establecidos en los procesos de importacion y exportacion de bienes 'y

servicios.

3. Fuentes del documento

e Internet, paginas web del software y de la empresa.
e Biblioteca publica.

e Revistas de carga y economia.

e Entidades gubernamentales DIAN, MINCOMEX.

e Estudio Interno y Externo de la empresa, estudios de mercado.

4. Contenidos del documento

Los pasos para el desarrollo del trabajo y la creacion e implementacion de la empresa son:

e La Caracterizacion de la empresa objeto de estudio, mision, vision, valores etc.

10



e Reconstrucciodn y andlisis de las préacticas I, 11 y 111, hechas con su respectivo plan
de mejora.

e Diagndstico principal, estudio de debilidades y fortalezas que tiene la empresa.

e Propuestas de solucion y la implementacion de un plan de accion.

e Incorporacion de las teorias administrativas para el desarrollo de este trabajo, la
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e Cumplir con la satisfaccion de clientes internos y externos, dando el manejo

correcto al servicio al cliente.

5. Metodologia del documento

La metodologia que se utilizé fue la realizacidn de entrevistas para recolectar datos y
Ilegar al punto de que es lo que los clientes desearian en sus procesos, con estos datos se
puede implementar un sistema que incluya la operacion desde el punto de vista contable,
operativo y de servicios, para esto se adquiere un I-ERP, el cual es una herramienta que
cumple con los requisitos minimos para el funcionamiento y el desarrollo de las

operaciones.

6. Conclusiones del documento
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En conclusidn, el aspecto mas relevante que la empresa tuvo fue la implementacion del

sistema ya que las cosas se hicieron bien desde el principio y asi la empresa puede

reaccionar ante eventos criticos teniendo en cuenta que esta organizada en los procesos y

por areas. A este punto la empresa esta visualizada en una certificacion en seguridad o

calidad para la solidez de la misma en el medio.
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RESUMEN EN ESPANOL

First Logistics Cargo International SAS es una empresa de familia creada el 14 de Febrero de
2017, con tres afios en el mercado, ofreciendo su servicio en todo lo relacionado con transporte
de carga nacional e internacional, brindando seguridad, calidad y cumpliendo con los tiempos
estipulados para cada operacion, First Logistics Cargo International SAS cuenta con alta
experiencia en comercio internacional con el fin de prestar un servicio a exportadores e
importadores, con profesionalismo y responsabilidad, satisfaciendo las necesidades de los

clientes facilitando los controles y reduciendo costos.

Las empresas familiares cumplen un papel relevante en la economia del pais, debido a
que son las principales fuentes generadoras de empleo, transformacion y desarrollo econémico
permitiendo integrar a la sociedad. En el caso particular de Colombia, la Superintendencia de
Sociedades (2018), indica que el 86.5% de las empresas nacionales son de tipo familiar,
porcentaje representativo que contribuye en la sostenibilidad y desarrollo econémico del pais.

https://www.elheraldo.co/economia/el-865-de-las-empresas-en-el-pais-son-familiares-509068

Es bien sabido que la gran mayoria de los negocios familiares dejan de existir en el paso de la
primera a la segunda generacion y sobre todo en el paso de la segunda a la tercera generacion.
Entre las causas de la destruccion encontramos aquellas inherentes a los negocios,
independientemente que este sea familiar o no familiar, y tienen que ver mas con el

comportamiento de los mercados y otras clasificaciones, por ejemplo:

> Que los productos o servicios no agreguen valor adecuado a los clientes.

> No tener estructura de capital adecuada
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> Un modelo de negocio obsoleto e insostenible

> El no tener ventajas competitivas sostenibles.

Existen otra serie de causas que contribuyen en acabar la empresa familiar y su patrimonio
que estan estrechamente relacionadas a la misma condicion de la empresa familiar, entre

ellas:

> No respetar los diferentes sistemas que componen la empresa familiar.

> El desorden que la familia le imprime al negocio.

> El nepotismo negativo o la falta de planificacion

> Los conflictos familiares

> El retrasar procesos que requiere la empresa en los nuevos entornos econémicos

> El pensar que el éxito del pasado es garantia de futuros éxitos

Abstract

First Logistics Cargo International SAS is a family business created on February 14, 2017, with
three years in the market, offering its service in everything related to national and international
cargo transportation, providing security, quality and complying with the stipulated times For
each operation, First Logistics Cargo International SAS has high experience in international
trade in order to provide a service to exporters and importers, with professionalism and

responsibility, meeting the needs of customers by facilitating controls and reducing costs.

Family businesses play an important role in the economy of the country, because they are the

main sources of employment, transformation and economic development allowing the
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integration of society. In the particular case of Colombia, the Superintendence of Companies
(2018), indicates that 86.5% of national companies are family type, a representative percentage
that contributes to the country's sustainability and economic development.

https://www.elheraldo.co/economia/el-865-de-las-empresas-en-el-pais-son-familiares-509068

It is well known that the vast majority of family businesses cease to exist in the transition from the
first to the second generation and especially in the transition from the second to the third generation.
Among the causes of destruction are those inherent in business, regardless of whether it is familiar or
unfamiliar, and they have more to do with the behavior of markets and other classifications, for
example:

> That the products or services do not add adequate value to customers.

> Not having adequate capital structure

> An obsolete and unsustainable business model

> Not having sustainable competitive advantages

There are other causes that contribute to ending the family business and its assets that are closely
related to the same condition as the family business, including:

> Not respecting the different systems that make up the family business.

> The disorder that the family prints to the business.

> Negative nepotism or lack of planning

> Family conflicts

> Delaying processes that the company requires in new economic environments

> To think that the success of the past is a guarantee of future successes
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PALABRAS CLAVES

I-ERP: Es un sistema de Informacién WEB, que articula los diferentes procesos de una
organizacion mostrando informacion en tiempo real en tiempos y financieramente, esta

herramienta ayuda a la mejora continua de la empresa, identifica los estatus de la operacion.

OPENCOMEX: “Es un sistema de Informacion WEB, que permite elaborar las Declaraciones
de Importacion, Andina de Valor, Registros de Importacion, Declaraciones de Exportacion,
Facturacion y Declaraciones de Transito Aduanero, formatos de Entrega Urgente, ademas de
generar los archivos EDI y XML para transmision a SIGLO XXI al VUCE y MUISCA

respectivamente. (Tecnologia, 2018)

DEX: (Declaracion de Exportacion), documento que contiene informacion general del proceso
de Exportacion, como informacion del exportador, pais de destino, las descripciones minimas del
producto a exportar, el valor de la mercancia, partida arancelaria, los impuestos que aplica y el

total a pagar.

DIM (Declaracion de Importacion): documento gue contiene informacion general del proceso de
importacion, como informacion del importador, pais de origen, las descripciones minimas del
producto a importar, el valor de la mercancia, partida arancelaria, los impuestos que aplica y el

total a pagar.

DAYV (Declaracion de valor): documento soporte de las importaciones que superan los US 5.000

de valor de la mercancia.

OPEN TECNOLOGIA: organizacion encargada de prestar el servicio web de Open Comex.

(Tecnologia, 2018)
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DIAN: (Direccion de Impuestos y Aduanas Nacionales): es una entidad que “tiene como objeto
coadyuvar a garantizar la seguridad fiscal del Estado colombiano y la proteccion del orden
publico econdmico nacional, mediante la administracion y control al debido cumplimiento de las
obligaciones tributarias, aduaneras, cambiarias, los derechos de explotacion y gastos de

administracién sobre los juegos de suerte y azar explotados por entidades publicas del nivel

nacional y la facilitacion de las operaciones de comercio exterior en condiciones de equidad,

transparencia y legalidad”

VUCE: (ventanilla Gnica de comercio exterior): pagina mediante la cual se realizan los tramites

aduaneros ante el ministerio de comercio exterior.

UAP: (Usuario Aduanero Permanente): reconocimiento por parte de la DIAN a las personas

juridicas, debido a que cumplen con los requerimientos para la inscripcion de un UAP.

ALTEX: (Usuario Altamente Exportador): reconocimiento por parte de la DIAN a las personas
juridicas, debido a que cumplen con los requerimientos para la inscripcion de un ALTEX. Estos
requerimientos se basan en que el afio inmediatamente anterior a la solicitud deben haber

exportado mas del 60% de sus ventas por un valor igual o superior a US 2°000.000.

REGISTRO DE IMPORTACION: documento soporte de una importacion que requieran visto
bueno, el cual lo emiten las entidades competentes, como por ejemplo INVIMA, ICA, Fondo

nacional de estupefacientes, INDUMIL, entre otras.

DECLARACIONES DE TRANSITO ADUANERO: DTA: documento que da la posibilidad
de transitar la mercancia en el pais de destino sin estar nacionalizada hacia o desde una zona

primaria (Puerto o Aeropuerto) o una zona franca.
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SIGLO XXI: pagina autorizada de la DIAN donde se realizan los trdmites de comercio exterior.

MUISCA: pagina autorizada de la DIAN donde se realizan tramites aduaneros y tributarios a

excepcion de los procesos de importacion.
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INTRODUCCION

El siguiente informe tiene como proposito describir y analizar un diagndstico de la organizacion
FIRST LOGISTICS CARGO INTERNATIONAL SAS teniendo en cuenta las areas de
Administracion, Recursos Humanos, Area Operativa y SIG (Sistema Integrado de Gestion). Asi
mismo, se hace un diagnostico sectorial de la organizacion, antes mencionada, contemplando el
ambiente interno y externo de la organizacion, analizando los aspectos méas importantes que
tendrian efectos directos en la misma, afectando sus procesos y estrategias; organizacion que
funciona como una agencia de carga y transportes entre bodegas, ya sea para la exportacion e

importacion de productos y bienes.

La idea es sustentar desde el marco juridico y un analisis de mercado extenso, que
atraviese las lineas generales de los presupuestos a nivel nacional, pero también, dentro del
marco de la competitividad, el contacto con las empresas que prestan este mismo servicio, el
escenario real de acceso y fluidez de los capitales, insumos y clientes a los cuales tienen acceso.
FIRST es una Agencia de Carga dedicada a ofrecer los servicios de comercio exterior, generar
las reservas ante aerolineas navieras transportadoras, coordinar las recogidas y desaduanamiento

en el exterior.

La actividad principal es la coordinacion de transporte de carga a nivel nacional e

internacional ya sea aérea, maritima, terrestre o fluvial.

En primera instancia, se describe la planeacion estratégica organizacional contemplando
la mision, vision, objetivos, antecedentes, los valores que rigen en la organizacion y el

organigrama de la empresa. Por otro lado, se detalla las funciones realizadas por los

19



colaboradores y la importancia que estas actividades tienen para la organizacion, teniendo en

cuenta las estrategias y objetivos expuestos.

En segunda instancia, se evalUan las areas antes mencionadas segun la planeacion
estratégica que la organizacion tiene y su aplicacién en la misma, y como funciona cada area. Asi
mismo, se establecen las debilidades, fortalezas, amenazas y oportunidades que tiene la
organizacion segun el andlisis expuesto, para finalmente, hacer un analisis del nivel de
competitividad organizacional a nivel sectorial. Dados los resultados del analisis anterior se
concluye con la comparacion de los mismos y su utilidad en las estrategias definidas por la
organizacion y qué mejoras podrian ayudar al cumplimiento y aplicacion de las estrategias y

objetivos organizacionales?.

Teniendo en cuenta que First, es una empresa prestadora de servicios de Agenciamiento
de carga sus procesos operativos principales son los de importacion y exportacion, la
coordinacion de estos procesos son la base operativa de la compafiia y el valor agregado que se
ofrece al cliente final es la rapida y eficaz respuesta a sus requerimientos, asi como también el
compromiso de mantener informado en cada proceso de sus operaciones, es decir el brindar

informacion en tiempo real.

Durante este trabajo, se ha evidenciado que el personal esta en continua capacitacion y
coordinacion de los procesos, se presentan algunos inconvenientes que generan retrasos en las

operaciones y se reflejan directamente en la imagen proyectada en el cliente final.

Se debe aclarar que estos retrasos 0 inconvenientes no se presentan todas las operaciones,

pero, aun asi, es relevante determinar la forma de minimizar el nivel de ocurrencia, pues con una
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sola no conformidad, puede llevar a la pérdida inmediata de un cliente, lo cual significa la

materializacion de uno de los riesgos més graves determinados por la empresa.

Tratandose de mantener un cliente conforme con un servicio prestado por la compafiia, es
importante apuntar al error cero, pues como es bien sabido el voz a voz tratdndose de malas
referencias es mucho mas répido que al tratarse de recomendar el servicio; no se debe olvidar
que el preservar el buen nombre de la compafiia es una prioridad que no solo debe estar en
manos de las directivas, pues todo el equipo de trabajo debe encaminarse al buen servicio y a la

preservacion de los clientes.

En el contexto organizacional de cualquier compafiia creada en funcién de lucrarse y en
funcion del crecimiento de la misma y de sus miembros es indispensable el tener claro que es
mediante el desarrollo de la actividad econémica que se obtienen los recursos, es decir es
mediante la accion de vender que se lucra la compafiia, ya sea que esta pertenezca al sector
productivo de bienes o al sector de los Servicios, es mediante las ventas que logra que la
compafiia cumpla sus metas econdmicas, claro no significa esto que el esfuerzo conjunto de cada
area y que la inversion en recursos fisicos y humanos no sean el motor que guia el crecimiento,
pero es evidente que sin clientes nada de esto es Gtil y sin ventas no hay captacion de cliente,
vender no es solo ofrecer un bien o un servicio, vender es ademas a esto, la capacidad de

satisfacer un cliente y de suplir sus necesidades para generar un vinculo comercial duradero.

Toda compafiia debe contar con herramientas de trabajo y un personal capacitado y
dedicado a las ventas y al servicio al cliente, esto permite que la organizacion esté o no

encaminada a la estandarizacién por procesos, pues de esto dependeréa su pie de fuerza en ventas
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y la capacidad de captacion de clientes, que generen nuevos negocios y logren el crecimiento

economico de la compafiia y sus miembros.
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JUSTIFICACION

Sin duda alguna existen razones por las cuales se puede crear un proyecto de emprendimiento
empresarial, en especial en esta época comercial de nuestro pais. Vale la pena resaltar que
siempre una idea comercial se sustenta en la base del cumplimiento de los suefios personales y
familiares de las personas que deben aprovechar el impetu de la juventud para atreverse a crear y
sobre todo a plantear riesgos comerciales, que lleguen a buen término. Pues la razon més
importante para justificar la existencia de este proyecto es descubrir la empresa y reconocer la
potencialidad que tienen para dirigir y orientar los procesos, que van acompafados de la

capacidad que han obtenido para solucionar los inconvenientes que se presentan a diario.

Luego de sefialar estas razones que son muy personales y que se alejan de toda estructura
tedrica es justo sefialar que como empresario se tiene que tener la perspectiva comercial bien
analizada para generar alternativas comerciales paras las necesidades que sugiere el mercado, por
esta razon el proyecto es viable en la medida en que se lanza en medio de una coyuntura
econOmica del pais, en la que el transporte de mercancias, ya sea de manera terrestre, fluvial,
maritima o aérea aporta al crecimiento comercial de la nacion e impulsa el crecimiento interno

de la industria colombiana de cara al enfrentamiento constante con las industrias internacionales.

Es necesario sefialar que con la firma de los TLC con Canada, China y con Estados
Unidos la empresa se posiciona cada vez con mayor solvencia en el mercado al asumir la
reglamentacion aduanera y los condicionamientos de estandares y reglamentos portuarios en

cuanto al embalaje de los productos que los clientes necesitan embarcar y transportar, de tal
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suerte que nuestra empresa ha encontrado en la actualizacion e informacidn constante de sus
empleados y directivos la oportunidad justa para incursionar en el mercado y adquirir para si el
prestigio de ser una empresa confiable que garantiza no solo el transporte sino la asesoria
juridica y comercial a los clientes. De tal suerte que los principios del proyecto subyacen bajo la
base de la honestidad y el cambio permanente de los servicios para que aseguren no solo
procesos confiables, legales y de calidad para aquellos que confian sus mercancias productos e

insumos a nuestro cuidado.

Tebrica

Tratandose de mantener un cliente conforme con un servicio prestado por la compafiia, es
importante apuntar al error cero, pues como es bien sabido la voz a voz tratdndose de malas
referencias es mucho mas répido que al tratarse de recomendar el servicio; no se debe olvidar
que el preservar el buen nombre de la compafiia es una prioridad que no solo debe estar en
manos de las directivas, pues todo el equipo de trabajo debe encaminarse al buen servicio y a la

preservacion de los clientes.

Es necesario asumir que la incursion en el mercado no es fécil sobre todo al aceptar que
agencias de carga hay muchas y sobre todo que la gran mayoria han logrado posicionar su marca
a nivel nacional e internacional, sin embargo, la originalidad de los servicios empresariales
radica en la comprension de nuestro trabajo dentro de la cadena productiva de una empresa, en
tanto que asumimos la responsabilidad de ocupar un eslabon en la cadena de produccion, para las
cuales trabajamos adicional a esto, la investigacion se fundamenté en los conocimientos

adquiridos durante la carrera como Administradores de Empresas.
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Préctica

Teniendo en cuenta los objetivos de la investigacion, los instrumentos a utilizar y las fases de
solucion, se disefiara el protocolo familiar que se adapte a las necesidades de la agencia, con el
fin de obtener resultados positivos orientados al mejoramiento continuo de la empresa, su
estructura administrativa y posicionamiento, para garantizar su continuidad y éxito en el

mercado.

Metodoldgica

Para el logro de los objetivos de esta investigacion, se buscara apoyo en el disefio metodoldgico
de fuentes primarias (observacion, entrevistas y talleres) y fuentes secundarias (trabajos de grado
relacionados con el tema de estudio, libros, visita a la empresa First, bases de datos y
navegadores especializados), con el fin de presentar un documento que contribuya al desarrollo,

mejoramiento y relaciones del vinculo familia-empresa.

1. OBJETIVOS

1.1 Objetivo General
Emprender en las agencias de carga, basado en los conocimientos tedricos y practicos que
se tienen en este sector econémico.
1.2 Objetivos Especificos
e Implementar un método para la optimizacion de los recursos de la compafiia en el
proceso comercial, identificando cuellos de botella que no permitan que el area comercial

sea eficiente y eficaz, analizando a los proveedores las tarifas que estdn manejando
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actualmente, y compararlas con otros proveedores potenciales, para ser mas competitivos

en los mercados

Trabajar con calidad para la satisfaccion del cliente, asegurando y manteniendo su
confianza mediante el cumplimiento en la entrega oportuna de la mercancia y
suministrando la informacion adecuada y a tiempo, dotando la Compafiia de los recursos
humanos y técnicos necesarios para asegurar la calidad en la prestacion de los servicios a

los clientes, basados en una disponibilidad adecuada de los recursos financieros.

Implementar en el 2021 el Sistema de Gestion Salud y Seguridad en la cadena de

suministros, como ISO 28000 para controlar y engranar las operaciones y asi lograr

tener calidad y servicio al cliente en la prestacion de sus actividades.
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2. CARACTERIZACION DE LA EMPRESA

2.1. Agencia de Carga FIRST LOGISTICS CARGO INTERNATIONAL SAS
Es una Agencia de Carga Internacional, con amplia experiencia en servicios de transporte y
manejo de mercancias con cubrimiento nacional e internacional, con excelentes aliados

estratégicos.

2.2. Antecedentes:

Que por documento privado No SINNUM de asamblea de accionistas del 13 de febrero de 2017,
inscrita el 14 de febrero de 2017 bajo el nimero 02186072 del libro IX, se constituyé la sociedad
comercial denominada FIRST LOGISTICS CARGO INTERNATIONAL SAS, atendiendo el
requerimiento de la DIAN establecido a través del Decreto N. 2685, 4240 y sus normas
reglamentarias, nos dimos a la tarea de cumplir con las disposiciones ahi consagradas para
garantizar a los clientes la continuidad en el servicio idoneidad y el respaldo patrimonial que se

requiere para funcionar como Agencia de Carga Internacional.

La organizacion fue creada con el proposito de ofrecer asesoria en Comercio exterior y
Logistica Internacional, para desarrollar de manera eficiente y eficaz las operaciones que
requiera el cliente. Primero en Logistica de Carga, y el mayor trafico es aéreo entonces ya se
tenia una idea del logo. Gestionaron los tramites de constitucion de la empresa, y gestion
comercial. Desde este momento comenzd el funcionamiento de la empresa en el sector de

servicios.
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2.3. Nombre de la empresa: FIRST LOGISTICS CARGO INTERNATIONAL SAS

FIRST( LOGISTICS

CARGO INTERNATIONAL SAS

NIT: 901053499-7

(Logo disefiado por Mary Panqueva, al momento de crear la empresa)

2.4. Propietario y Socios Capitalistas:

e MARIA CAMILA PANQUEVA DURAN C.C. 52861698

Representante Legal

e MARY LUZ PANQUEVA DURAN C.C. 52857528

Representante Legal Suplente

Localizacion: CRA 106 No. 15 A- 25 Manzana 23 Interior 135 Bodega 1J

Fontibon, Zona Franca Bogota-Colombia.

2.5. Mision:

Tenemos una misién compartida ya que nuestro fin es mantener un servicio superior, eficaz y
eficiente con la calidad que nos caracteriza para el desarrollo de nuestras actividades en la
Logistica integral del transporte de las cargas enfocadas en la satisfaccion de nuestros clientes

contando con aliados estratégicos y seguros
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Vision:

En el 2022 seremos una empresa sélida en las actividades de comercio exterior para prestar 1os

servicios de la logistica integral internacional, con calidad y servicio.

Valores:
Trabajar dentro de los valores de Respeto, Moralidad, Responsabilidad, Integridad y

Respeto a las leyes.

v “RESPETO: Es el valor base para la construccion de las relaciones interpersonales,
grupales, empresariales y con el entorno, que nace de la propia autoestima y del
reconocimiento de la existencia del otro. Toda persona, toda comunidad y sus entornos
ecolégicos merecen de First Logistics Cargo la més alta consideracion y cuidado, sin
exclusiones ni discriminaciones.

v MORALIDAD. Las actuaciones de los directivos y empleados de First Logistics
Cargo se regiran por la ley en concordancia con la constitucion nacional, las leyes de
la republica y los valores y principios éticos que nos permitan actuar como verdaderos
auxiliares de la funcion publica aduanera.

v RESPONSABILIDAD: Es la capacidad de asumir y aceptar las consecuencias de los
actos inherentes a las funciones, cuidando el impacto en los demas, la organizacién, la
sociedad y el medio ambiente.

v INTEGRIDAD: Es el valor que retne los comportamientos visibles y nuestras
acciones diarias, es la consistencia en lo que decimos, pensamos y actuamos en los

distintos ambitos de nuestra vida personal, laboral y empresarial.



v RESPETO A LAS LEYES: Es el convencimiento del valor que tiene para el
desarrollo armonioso de una sociedad y de sus instituciones, el apego a las leyes del
Estado y de sus instituciones, asi como el respeto a las normas que rigen nuestra

actividad profesional.

2.6. Servicios y Sector:
La empresa First Logistics Cargo International SAS se encuentra ubicada en el sector

servicios. Portafolio de servicios.

PORTAFOLIO DE SERVICIOS:

* Logistica de transporte de mercancia nacional e internacional.

*Entregas urgentes (Door to Door).

*Trayectos aéreos, maritimos, terrestres y férreos.

*Representaciones en los 5 continentes.

*Transporte Local y Nacional

*Transporte masivo y semimasivo, Transporte de carga suelta.

*Embalaje y desembalaje de mercancias.

*Consolidacion y desconsolidacion de carga en exportacion e importacion.

* Seguro internacional de mercancias.

3. DESARROLLO DE LA PRACTICA ADMINISTRATIVA

e Marco empresarial

Segun el marco Empresarial, que se le aplicara a First Logistics Cargo International S.A.S en

Zona Franca Bogota — Fontibon, permitira hacer una breve descripcion de aspectos principales



de la empresa, como son actividad econdmica, antecedentes, mision vision, politicas y valores, a
partir de una entrevista realizada a la representante legal de la empresa, para contextualizar mas a

fondo la dinamica empresarial.

e Politica de Calidad

Desarrollar los servicios inherentes a la Logistica del Comercio Exterior Colombiano,
satisfaciendo las necesidades de los clientes a través de una operacion eficaz y efectiva llevando
a cabo cada proceso con responsabilidad y confiabilidad mediante un trabajo de mejora

continua.

e Valores corporativos
Contar con colaboradores honestos, calificados, idéneos, satisfechos, con sentido de pertenencia,

orgullo y respeto hacia la empresa y hacia los Clientes, que aporten al mejoramiento continuo.

Tener un Liderazgo participativo en las labores que emprendemos con flexibilidad,
agilidad y disposicién al cambio. Orientar nuestra labor al compromiso adquirido con el cliente,

con responsabilidad y respeto por las personas

Alcanzar la excelencia en el desempefio de nuestras actividades con base en los principios y

valores, participando activamente con la democracia y desarrollo del pais.

e Laempresa familiar

La empresa de familia desempefia un rol importante en el &mbito econdmico, tanto a nivel
nacional como internacional, no hay definicion estandar para el término de empresa de familiar,
no obstante, la mayoria de autores coinciden en la relacion existente entre los factores:
propiedad, familia y empresa, la empresa familiar es una unidad econdémica orientada a producir
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beneficios en sus propietarios mediante la disposicion e interaccion de varios recursos fisicos e

intelectuales y en la cual se conjugan las tres grandes instituciones: familia, empresa y propiedad.
4. CONTEXTO DEL OBJETO DE ESTUDIO

Area de Proceso Administrativos y la Cultura Organizacional.

Planeacion estratégica: En este marco se revisara la planeacion estratégica de la Empresa First
Logistics Cargo International SAS, conformada por: misién, vision, politicas y valores
institucionales. La cultura organizacional se generaliza como el conjunto de habitos por medio de

normas, valores y actitudes para compartir con todo el personal de la empresa.

Cultura Organizacional

First Logistics se caracteriza porque sus empleados son los mismos accionistas, lo cual tienen un
sentido de pertenencia y entrega al momento de desarrollar sus actividades, esto ha generado

confianza a los clientes y proveedores dentro de la cadena de suministros.

Al hablar de cultura organizacional debemos decir que las organizaciones al igual que los
individuos tienen una personalidad, pueden ser rigidas o flexibles, poco amistosas o serviciales,
innovadoras o conservadoras. Estas caracteristicas integran lo que llamamos cultura de la

organizacion.

Definimos la cultura organizacional como el conjunto de valores, creencias y principios
compartidos entre los miembros de una organizacion. Dicho conjunto de caracteristicas es lo que

diferencia las organizaciones.
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La cultura de una organizacion resulta de la interaccion entre:

e Los prejuicios y suposiciones de los fundadores.
e Los primeros integrantes, a quienes los fundadores contrataron, aprenden después con su

propia experiencia.

Una vez establecida una cultura, hay préacticas dentro de la organizacion que la conservan

al dar a los integrantes una serie de experiencias semejantes.

Importancia del Clima Laboral

El estudio del clima en las organizaciones surge desde la perspectiva del enfoque sistémico,
teniendo en cuenta que el personal de toda organizacion esté influenciado tanto por las
caracteristicas de la organizacion que le afectan en cada situacion, como por sus propias
caracteristicas personales que le influyen en la percepcion que tiene del entorno laboral. El clima
en las organizaciones surge, por tanto, de la interaccion entre las caracteristicas organizacionales

y personales.

Los estudios de clima han despertado gran interés, especialmente en la Gltima década, ya
que el clima afecta a las caracteristicas organizacionales e influye en las actitudes y conducta del

personal, lo que repercute e incide, en parte, en la eficacia y eficiencia de la organizacion.

Funcionamiento del Proceso Administrativo

Organizacion administrativa:

Gerente General — Dpto. de comercio exterior Importaciones - Exportaciones

Director Administrativo — Lider Administrativo
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Contador — contabilidad

Recursos humanos

Mensajero

Total, empleados por némina 4 colaboradores

Free lance 2 colaboradores

ORGANIGRAMA DE LA EMPRESA

o

Figura N° 1: Organigrama FIRST

El organigrama de la Empresa no es jerarquico ya que los colaboradores de la empresa son los

mismos socios Yy las decisiones se toman en conjunto.
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Procesos Operativos y la Prestacion del Servicio.

El equipo de trabajo ademés que son familia es un grupo idoéneo, dindmico, capacitado,
confiable, comprometido y competente, cuenta con aliados estratégicos a nivel nacional e
internacional, apoyandose en la infraestructura de la compafiia. Cuando la empresa requiera de
contratar personal externo debera ser Técnicos de Comercio Exterior o ser tecnélogo o
profesional en Negocios internacionales, estar muy bien capacitado a nivel de aduanas y
transporte nacional e internacional de carga, conocer de geografia internacional, especialmente

puertos y aeropuertos principales.

Para ello la empresa haréa un perfilamiento de cargos para el roll que lo requiera, estas
actividades estaran en cabeza de los directivos o en cambio podran tercerizar este servicio con

empresas idéneas en el campo de seleccion de personal.

Procesos de Servicio con los clientes Internos y externos.

Durante el proceso de cotizaciones o formalizaciones de los negocios han tenido en cuenta la
mediacion legal y reglamentaria que debemos tener en la solicitud de servicios, las
correspondientes reservas de transporte intermodal si se diera el caso, los documentos de entrega

y recepcién en puertos, aduanas Y distribuidores.

En este tramite de nuestra definicion natural como proyecto y empresa vale la pena acotar
la importancia que tenemos en el sector econdmico como mediadores en el comercio fisico y

traslado de las mercancias que se dan entre productores, comerciantes y beneficiarios,
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facilitamos la comunicacion entre importadores y exportadores que permite el proceso de
distribucion comercial. Se asume un alto grado de responsabilidad legal en tanto que se media la
regulacion de aranceles y aduanas, frente a la misma responsabilidad que se tiene con el manejo

de la misma mercancia.

Anteriormente las agencias de cargas se regian por los estatutos de la Superintendencia de
Puertos y Transporte que hacia mucho énfasis en la reglamentacion de los fletes para el
transporte de mercancias a nivel nacional por carretera, lo cual involucra un estudio amplio de
las medidas que garantizaban los gastos de operacion entre las empresas productoras y las
agencias de carga en puertos y bodegas, lo cual llevo a un crecimiento notable de las industrias
de servicio de transporte para el afio 2007, lo cual representd un crecimiento econémico para el
pais del 6% con respecto al afio 2005, sin embargo, con las negociaciones y posterior firma de
los tratados de libre comercio (TLC) con Canada, China y el méas reciente con Estados Unidos,
hizo que el gobierno nacional fomentara la proteccion y vigilancia a las agencias de carga
internacional mediante la reglamentacién financiera de la ley 1253 de 2008 en la que el analisis
de competitividad de la nacién la llevd del puesto 86 al 37 segun el informe Doing Bussiness del

Banco Mundial en el afio 2009.

De este mismo informe se maneja la enorme responsabilidad que asumio con el IFSM
“Manual de procedimientos de inspeccion fisica simultdnea de mercancias” que aplica para las
operaciones en puerto debido a las medidas arancelarias y fiscalizadoras que garantizan no solo
la calidad de las mercancias que llegan para ser exportadas, sino que de hecho se asume el
problema global de la estandarizacion de mercados a nivel internacional segun el marco de la

OMA, de la organizacion mundial de aduanas.
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5. Diagnostico
En FIRST el diagndstico principal se basa en el servicio al cliente, la trazabilidad de las
operaciones, las responsabilidades de los colaboradores, la agilidad en las cotizaciones, por lo
cual lo mejor es implementar herramientas de trabajo eficientes para los procesos de la cadena de

logistica, se implementara lo siguientes:

e Mejorar el Clima Laboral y la capacitacion de sus colaboradores.
e Gestor Documental.
e Certificacion de seguridad 1SO 28000 y BASC. (2020 - 2021)
e Adquirir un software integrado para todos los procesos.
Este instrumento apoya el estudio y analisis de los problemas relevantes de la empresa First

Logistics Cargo Intl S.A.S, para obtener soluciones en grupo.

5.1. Diagnéstico Organizacional

5.1.1 Area Administracion

La empresa busca constantemente que los procesos puedan llevarse a cabo de manera eficiente y
eficaz, por medio de la direccion y la planeacion se pretende mitigar el riesgo en cuanto al
incumplimiento en los procesos que interfieran en las operaciones de exportacién, importaciéon y
facturacion, dando valor agregado al cliente debido a que también tiene una opcion de
verificacion y seguimiento de los procesos. Debido a que las actividades se han sistematizado,
dados los requerimientos del software, se han reducido procesos y eliminado errores de

digitacion, problema comun a la hora de realizar una Declaracion de importacion o exportacion.
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Por otro lado la organizacion tiene control sobre el logro y cumplimiento de los objetivos
propuestos, por medio del software I-ERP, que es un programa aduanero que hace interfaz con la
DIAN y con el VUCE, llevando un control y seguimiento a cada procedimiento que el asistente
y/o auxiliar de comercio debe realizar, por esta razon existe un historial que muestra cuénto se
demora cada colaborador por procedimiento y las areas en las que méas se ha demorado el
proceso dando una idea concreta de los cuellos de botella. Para verificar el cumplimiento de los
objetivos de la organizacion el director administrativo supervisa el trabajo en el sistema de I-ERP

para que haya una correccion inmediata.

5.1.2. Area de Recursos Humanos:

La organizacion a nivel de direccion no tiene establecidos formatos de seleccion y contratacion
de personal, es de aclarar que por el momento el personal de la empresa es familia, por ello el
protocolo para la contratacion en este caso no aplicaria, sin embargo, deben establecer un

procedimiento para la contratacion

antes de la contratacion se realiza una visita domiciliaria y estudio de hoja de vida, asi mismo no
cuenta con manuales de cargos, pero en el momento de realizar la induccién de un nuevo
colaborador se socializa los antecedentes, la mision, vision, objetivos, el organigrama de la
empresa y el reglamento laboral organizacional, por Gltimo el colaborador empieza sus labores

en caso de desconocimiento de alguna actividad el jefe inmediato colaborara con lo que solicite.

Por otro lado, la organizacion vela por el bienestar de sus colaboradores, por lo que se

realizan actividades apoyados de la ARL.
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Cabe sefialar que debido a que la organizacion utiliza bastantes recursos como el papel
(principal recurso), est& obligada a reciclar en caso de que sea necesario, de igual forma solo se

debe imprimir algo si es totalmente necesario y con conciencia de ahorro.

5.1.3. SIG (Sistema Integrado de Gestion)

A pesar de que la organizacion a nivel de direccion y control no tiene ningln reconocimiento de
calidad de sus procesos, se manifiesta que los requerimientos de los clientes son cumplidos a
cabalidad por la organizacion, debido a que los clientes que manejan el mayor porcentaje de los
ingresos como lo son, Manufacturas de Cemento, Austin Ingenieros Col, Tuanli SAS, MyFlag
SAS, han permanecido constantes desde la creacion de la organizacién hasta la actualidad,
mostrando y valorando el compromiso que tiene la organizacion con el manejo de sus procesos,
la organizacion quiere mostrar que sus procesos son seguros y cumplen a cabalidad las normas

para la prevencion del lavado de activos y financiacion del terrorismo.

Para crear, desarrollar y aplicar los procesos segun los estandares definidos por las asociaciones,
la organizacion desarrolla el area de SIG (Sistema Integrado de Gestidon) el cual trabaja
conjuntamente con todos los colaboradores de la organizacion para apoyar el proceso de

certificacion.

Esta area se encarga de elaborar los manuales de procedimientos, las cadenas de
suministros, el organigrama, la matriz de riesgos, manuales de cargos, politicas de seguridad,
manejo de quejas y reclamos, acciones correctivas y preventivas, estandarizacion de formatos,
controles de seguridad, seguimiento y control de cumplimiento de los procesos y procedimientos

y aplicacion de formatos, auditorias internas y capacitaciones.
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5.1.4 Area operativa

En cuestion a los procesos de la organizacion, esta maneja todos los procesos de exportacion,
importacion, en adicion los procesos de planeacion estratégica, y demas recursos que necesita la
organizacion como recursos humanos, compras (herramientas de trabajo), tecnologia (manejo de
sistemas y recursos digitales), SIG (control y mantenimiento de seguridad), Finanzas

(sostenibilidad a largo plazo) y satisfaccion de los requerimientos de los clientes.

5.1.5. Funciones del Practicante
Las funciones se basan en desarrollar los procesos que realiza la organizacion implementando los
requerimientos y estandares establecidos por BASC (Business Alliance for secure commerce) e

ISO 28000 ( International Organization for Standardization — en seguridad). Generando

confianza al cliente interno y externo y proporcionando asi procesos mas seguros y eficientes que

cumplan las expectativas cada vez més rigurosas de los clientes.

Por otro lado, el practicante ofrece apoyo en los comités técnicos aduaneros en donde se
discuten y se socializan las modificaciones y las nuevas normas aduaneras, esto para que la
organizacion tenga la respectiva actualizacion en cuestién a normalizacion y evitar posibles

sanciones o pérdida de clientes por desconocimiento de la norma.

5.2. Analisis estratégico del entorno:

Segun Séez, Garcia, Palao y Rojo (2003), la empresa se puede considerar segun la “Teoria de
Sistemas”, como un sistema abierto. En el mismo sentido, Baena, Jairo y Montoya (2003)
consideran que las empresas son un sistema abierto que se encuentran en constante interaccion con

el medio. Es por ello, que realizar un analisis del entorno se convierte en un elemento esencial para
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conocer el origen de las oportunidades y de las amenazas con las que la empresa se va a encontrar
en su sector.

Se puede entender por entorno todos aquellos factores, agentes y variables que actuan en
el &mbito externo de la empresa. El objetivo de analizar el entorno es establecer cuéles son las
variables claves y el sentido en que afectan a la organizacién, asi como ver como se posiciona
ésta frente a aquellas.

Las variables se pueden clasificar en macro y micro entorno. Se diferencian en que las
variables del macro entorno afectan a las empresas del sector y la empresa no tiene la capacidad
de influir. En cambio, en el micro entorno las fuerzas interactdan, es decir, se influyen
mutuamente. En este orden de ideas, realizare un andlisis del entorno para la empresa GACIL
Ltda. (Ltda. (Agencia de Carga Internacional) y utilizare como metodologia el anélisis de PEST
0 PESTEL, la cual se define como una herramienta que analiza el entorno en cuatro grandes

categorias de variables.

* Variables politicas — legales
» Variables econdmicas
 Variables socio - culturales

* Variables tecnologicas,

Esta en el caso del analisis del macro-entorno.

Para un analisis especifico se utilizara el modelo de competitividad de las cinco fuerzas de

Michael Porter, lo que corresponde a un analisis del microentorno.
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5.2.1. Analisis macro-entorno (general)

e Andlisis politico:

La inestabilidad politica que presenta el pais no permite una planificacion de largo plazo. Esto
hace que la direccion de la empresa esté concentrada en el dia a dia, sin mirar hacia donde se

dirigen y que es lo que realmente desean en el futuro.

Sin embargo, Colombia es un pais biodiverso, que tiene la capacidad de producir bienes y
servicios en condiciones especiales, como por ejemplo el café y las flores. Asi mismo, importa
productos necesarios para el bienestar de la poblacion, en especial productos tecnolégicos. Pero
para que los productos colombianos Ileguen a otros paises es necesario implementar politicas y
acciones para controlar e impulsar el comercio internacional. Desde la década de 1960 hasta la
actualidad, los gobiernos han implementado una serie de leyes y politicas regulatorias para
exportaciones e importaciones, y para la agilidad de los procesos aduaneros, entre otros factores
econdmicos, teniendo en cuenta que el pais se basaba en un modelo de sustitucién de

importaciones, hasta 1990.

Buscando impulsar la produccion interna, se presentan modificaciones en el modelo de
sustitucion de importaciones, generando mayores oportunidades a los empresarios, con la
promocion de exportaciones; cambiando ese modelo proteccionista, a un modelo de apertura,
contribuyendo con el desarrollo econdémico del pais. Pero antes de este proceso, se presentaron
diferentes aspectos relevantes. Por ejemplo, la situacion aduanera se implementé en el gobierno
de Carlos Lleras Restrepo, cuando se da a conocer el Plan Vallejo, donde se pretendia implantar

acciones aduaneras y controles cambiarios en cuanto a las importaciones y exportaciones de

42



Colombia, razén por la cual “se cre6 la Ley 444 de 1967, donde instauraron marcos regulatorios
para controlar y solucionar 7 los problemas de desequilibrio estructural y balanza de pagos”.
(Grupo Inercia Valor, 2012).

En el gobierno de Misael Pastrana, “se crea el Abono Tributario, donde se especifican,
por medio de documentos manejados por el Banco de la Republica, los porcentajes que se debian
tener en cuenta para realizar exportaciones, donde los productos que mas salian del pais eran el
petroleo y los derivados del mismo, cueros de res y el café” (Garay S., 2004).

Actualmente en cuanto a los niveles de importaciones y exportaciones, estos varian de
acuerdo a actividades de produccion e industrializacion, actividades agropecuarias, turismo,
educacidn (haciendo referencia a intercambios), tecnologia, entre otros; los cuales son un
complemento para el crecimiento de la economia nacional. Es por esto, que desde los afios de
1990 (donde inicia el modelo de apertura), se registran cambios notables en la balanza comercial,

como se identificaran en la siguiente gréfica:

7Eeey BALANZA COMERCIAL 2020
60000
50000
40000

30000 Valores

B Suma de Exportaciones
20000 m Suma de Importaciones
Lo Suma de Balanza
; mmmlli.l”““l“”ll
h ‘ |

-10006%° %‘*’

-20000 f@

Afios -

Figura N° 2: Balanza comercial de Colombia 1980-2019. DANE
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Teniendo en cuenta la gréafica anterior, se evidencia, que, desde los afios de 1990, las
importaciones y exportaciones han aumentado a partir de la implementacién del modelo de
apertura, generando beneficios al comercio; pero asi mismo, la balanza comercial registra
variaciones donde se ve que no ha sido un proceso constante, como se veia en el periodo del

modelo proteccionista (afios anteriores a 1990).

Como ejemplo, se tiene en cuenta que, en el Ultimo afio, la balanza viene presentando un
déficit comercial, debido a que las importaciones son mayores (teniendo en cuenta que la
informacidn recolectada y analizada va hasta Julio de 2019); caso contrario con los afios

anteriores, que presentan un superavit.

Actualmente, las importaciones han disminuido notablemente con respecto al afio
anterior, debido a las “bajas ventas que se han registrado de productos como gasolina, aceites,
biodiesel, petroleo y algunos derivados del petroleo (recursos naturales y los productos derivados
de los mismos)” (DIAN, 2019); asi mismo, hay que tener en cuenta el ingreso de productos

tecnoldgicos como los celulares, televisores, y demas aparatos electrénicos.

En cuanto a las exportaciones, también disminuyeron con relacion al afio anterior. Esto

sucedio debido a que existen mas productos internacionales que ingresan al pais.

Riesgo politico:

Los riesgos politicos influyen de forma directa en la operacion de los agentes comerciales, ya
que las decisiones politicas pueden tomarse se manera imprevista en algunos casos y es mas
frecuente en paises donde hay inestabilidad y donde se presente con frecuencia violencia,
terrorismo y huelgas, algunas de las Consecuencias que tiene este riesgo politico es que se ven
afectadas de forma negativa las utilidades y la rentabilidad del negocio baja, ademas de lo
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anterior se afectan las relaciones comerciales cuando las empresas socias disminuyen su
confianza al realizar las transacciones comerciales en este tipo de paises. Este riesgo econémico
se produce principalmente cuando las decisiones gubernamentales generan inestabilidad social
proveniente del inconformismo de las personas que se ven directamente afectadas. En este riesgo
politico también va incluido el “riesgo pais” el cual describe la capacidad del pais al cumplir con

sus 24 obligaciones de pago independientemente del riesgo comercial que siempre se presenta.

Andlisis econémico:

En conformidad con datos recientes del Departamento de Administracion Nacional de
Estadisticas (DANE) en Colombia, es posible advertir que los sectores econdmicos que estan
prevaleciendo en la estructura de produccién del pais se concentran en servicios.

En efecto, los mismos representaron un importante porcentaje del valor agregado del producto
interno bruto (PIB), segun lo ha dado a conocer el grupo Pro-Industria, una organizacion

dedicada al estudio de politica sectorial en Colombia.

El Banco Mundial actualizo sus proyecciones de crecimiento econémico de todos los paises
que monitorea. De esta manera el informe indica que la economia mundial creceria en “3,1 % en
2018 y 2019 después de un 2017 mejor de lo previsto, dado que continuara la recuperacion de la

inversion, las manufacturas y el comercio”.

Asimismo, en esta oportunidad la entidad mantuvo su estimacién de 1,8% como el
incremento del Producto Interno Bruto que tendria Colombia en 2017, pero elevé de 2,6% a

2,9% su proyeccion de crecimiento para el pais durante el 2018 - 2019.
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Producto Interno Bruto (PIB) Base 2015

Informacion Il trimestre 2020

En el segundo trimestre de 20207, el Producto Interno Bruto, en su serie original, decrece 15,7% respecto al mismo periodo de
20197,

Producto Interno Bruto (PIB) II trimestre 2020

Tasas de cecimiento anual en volumen'- 2014-1- 2020711
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Figura N° 3: PIB oferta IV trimestre 2020. DANE

Durante el afio 2019 (enero —diciembre) el PIB crecid 0.30% respecto al mismo periodo

del afio 2018. Las actividades con mayor crecimiento fueron: agricultura, ganaderia, caza,

silvicultura y pesca; establecimientos financieros, seguros, actividades inmobiliarias vy

servicios a las empresas; y actividades de servicios sociales, comunales y personales. Por su

parte, las actividades que registraron las mayores caidas fueron explotacion de minas y canteras e

industria manufacturera.

En el cuarto trimestre de 2017 respecto al mismo periodo de 2016, el Producto Interno

Bruto crecio 1,6%, explicado principalmente por el comportamiento de las siguientes ramas de

actividad: actividades de servicios sociales, comunales y personales; establecimientos

financieros, seguros, actividades inmobiliarias y servicios a las empresas; y suministro de
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electricidad, gas y agua. Por su parte, las actividades que registraron caida fueron industria

manufacturera; y transporte, almacenamiento y telecomunicaciones.

Respecto al trimestre inmediatamente anterior, el Producto Interno Bruto crecié 0,3%.
Los principales crecimientos se presentaron en actividades de servicios sociales, comunales
y personales; suministro de electricidad, gas y agua; y establecimiento financieros, seguros,

actividades, inmobiliarias y servicios a las empresas.

Durante lo corrido del afio 2017 (enero —diciembre), el valor agregado de la rama
Transporte, almacenamiento y comunicaciones presenté disminucion de 0,1%, comparado con el
mismo periodo del afio 2016. Este comportamiento se explica principalmente por la disminucion
de los servicios de correos y telecomunicaciones en 0,9%y la disminucion de los servicios de
transporte por via terrestre en 0,2%. Por otro lado, los servicios de transporte por via aérea
presentaron un crecimiento de 1,7% y los servicios auxiliares y complementarios al transporte de

1,5%.

En el cuarto trimestre de 2017, el valor agregado de la rama Transporte, almacenamiento
y comunicaciones presentd una disminucion de 1,0% respecto al mismo periodo de 2016. Este
comportamiento explica la disminucion de: los servicios de correos y telecomunicaciones de
0,5%, los servicios de transporte por via aérea de 5,5%; los servicios de transporte por via

terrestre de 0,9% Y los servicios auxiliares y complementarios al transporte de 0,7%.

Respecto al trimestre inmediatamente anterior, el valor agregado de la rama disminuy6 en
0,9%. Este comportamiento se explica principalmente por una disminucién de: los servicios de

transporte por via aérea en 7,1%; los servicios de correos y telecomunicaciones en 0,5%; los
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servicios auxiliares y complementarios al transporte en 1,5%. Por otro lado, los servicios de

transporte terrestre crecieron en 0,2%.

El sector transporte juega un papel importante en la consolidacion de los procesos de
globalizacién y de competitividad en Colombia. La globalizacion de las economias es una
realidad que exige de los paises un esfuerzo para optimizar sus procesos productivos, siendo la
disponibilidad y accesibilidad de los bienes una condicidn necesaria para lograr una mayor
competitividad en el contexto internacional. Teniendo en cuenta que una de las principales
estrategias de internacionalizacion del gobierno nacional ha sido la firma de acuerdos

comerciales con diferentes regiones y paises del mundo.

Se requiere que los objetivos de las politicas del gobierno nacional sean la facilitacion del
transporte y el comercio, la eficiencia en funcion de los costos y de los servicios de transporte, la
seguridad de la cadena de suministro, y la inversion en infraestructura vial, y que estas se
combinen en un marco de politica global y estratégico que permita ofrecer a la economia
nacional las condiciones adecuadas para aumentar la competitividad en los mercados

internacionales.

Razon por la cual la infraestructura y los servicios de logistica en el sector de transporte de carga
deben ser eficientes, rentables, confiables y sostenibles. Lo cual permitiria una mayor facilidad

para la entrada de nuevos productos a nuestro pais reduciendo tiempos y costos finales.

Andlisis socio - cultural

Si bien la Produccion mas Limpia como practica es antigua —y surge a partir de maltiples

decisiones empresariales que han buscado mejorar la productividad a partir de un uso eficiente
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de sus insumos su impulso y desarrollo como estrategia nacional— se relaciona con un conjunto
de tendencias nacionales e internacionales que confluyen a principios de los afios noventa. En
primera instancia se destaca la aprobacion de la nueva Constitucion Politica en 1991 que incluye
nuevos derechos y mecanismos judiciales para la proteccion ambiental. Como resultado de esta
nueva Constitucion, la Asociacion Nacional de Empresarios de Colombia formaliza su comité
ambiental en una Gerencia Nacional en el afio de 1992, para anticiparse al nuevo marco de la
politica ambiental. En el mismo periodo, el gobierno nacional formula la ley que daria paso en

1993, al Ministerio de Medio Ambiente y al Sistema Nacional Ambiental (SINA)

Estas tendencias nacionales ocurren en la misma época cuando a nivel mundial surge un
interés sobre la productividad ambiental y desarrollo que se resuelve en la organizacién de la
cumbre mundial sobre medio ambiente y desarrollo en Rio de Janeiro en 1992. Al lado de la
expedicion de la Agenda 21, un plan de accion acordado por los mismos gobiernos de los paises
participantes en la cumbre para reducir los impactos ambientales generados por las actividades
humanas, el mismo evento impulsé el aumento de recursos de la cooperacién internacional en

cuanto a la financiacion y la asistencia técnica en programas ambientales.

Como parte de su implementacion del Plan Nacional de Desarrollo (1994-1998) se
incluyé por primera vez el tema de la Produccion mas Limpia como un programa central del
capitulo ambiental. Diferentes actores tenian interés en impulsar nuevos mecanismos de gestion
ambiental. Por el lado de la industria existia incertidumbre sobre los costos que implicaria el
cumplimiento de los nuevos requerimientos ambientales y la preocupacién por el cambio
frecuente de las reglas. Por parte de la autoridad ambiental se queria complementar los

instrumentos tradicionales de comando y control con iniciativas que promovieron la
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autorregulacion empresarial y dieran flexibilidad a las empresas en la busqueda de alternativas

de cumplimiento y la mejora del desempefio.

Importantes aportes se realizaron con el apoyo de asesores holandeses sobre los instrumentos
para promover la prevencion, que fueron luego complementados por la cooperacion suiza que
contribuyeron a la conceptualizacion e impulso del tema en el entorno nacional, asi como la
expedicion de nuevos instrumentos econdémicos para algunos contaminantes hidricos: las tasas

retributivas

Las mencionadas tendencias resultaron en la firma de la Declaracion Politica de
Produccion mas Limpia, entre los presidentes de los principales gremios del pais y los diferentes
Ministros del momento, que fue impulsada por el Ministerio de Medio Ambiente y que se
suscribio en el Palacio de Narifio con presencia del Presidente de la Republica y miembros del
cuerpo diplomatico. Dicho evento ayudo a elevar en su momento la importancia de la gestion

ambiental como prioridad para el desarrollo.

Analisis tecnolégico

El auge de la tecnologia desde el fin de la segunda guerra mundial ha crecido de forma
constante y los avances han sido de vital importancia para unificar el comercio mundial,
disminuir distancias y aumentar las comunicaciones de manera inmediata. Este factor de
competitividad cambia constantemente mejorando los procesos de produccién haciéndolos mas
competitivos, y solo las empresas que estén en la capacidad de implementar las mas recientes
tecnologias, tendran la capacidad de competir y lograr mayores utilidades, por lo tanto, las
empresas que no cuenten con los recursos necesarios para adquirir esta tecnologia perderan

oportunidades de negocio y no podran satisfacer las necesidades del mercado.
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La tecnologia est& en constante cambio, y es cuando la empresa debe estar dispuesta a
adaptarse a esos cambios, realizando procesos de mejora continua, innovacion en el servicio y en
procesos, contando con la capacidad locativa que se requiere para realizar la actividad de agencia
de carga, ain mas si se realiza a nivel internacional. Aprovechar este recurso con el fin de
generar mayor productividad y competitividad en el mercado, fortaleciendo el servicio y los
buenos habitos en materia de cultura ambiental, ademas de la responsabilidad social empresarial,

con el fin de aportar al crecimiento del pais.

Se reconoce como un factor importante y prioritario dentro de la organizacion, debido a
que la tecnologia con sus avances ha logrado realizar actividades con mas rapidez y ahorrando

costos, que al final sirven para invertir en la misma organizacion en tecnologia mas sofisticada.

First Cargo, se encamina en practicar los buenos habitos de cultura ambiental, en la
implementacién adecuada de la tecnologia, con el fin de ser mas competitivos y mas eficientes

en todos los procesos que tiene la organizacion.

5.2.2. Andlisis micro-entorno (especifico)
Las fuerzas de Porter son esencialmente un gran concepto de los negocios por medio del cual se
pueden maximizar los recursos y superar a la competencia, cualquiera que sea el giro de la
empresa. Segun Porter, si no se cuenta con un plan perfectamente elaborado, no se puede
sobrevivir en el mundo de los negocios de ninguna forma; lo que hace que el desarrollo de una
estrategia competente no solamente sea un mecanismo de supervivencia, sino que ademas
también te da acceso a un puesto importante dentro de una empresa y acercarte a conseguir todo

lo que sofaste.

51



Rivalidad entre competidores

Debido a la existencia de poca demanda con beneficios reales en el mercado, la competencia y
rivalidad entre competidores es alta y en algunos casos desleales. Averiguando las tarifas de los
competidores para ofrecer servicios mas econémicos debido a la cantidad de volumen que
manejan algunas organizaciones. Por esta razon, lo mas importante del mercado son los
beneficios que puede traer la agencia, como certificaciones, precios, reconocimiento de otras
empresas que generan clientes referenciados, en algunos casos como en el de la organizacion
Agencia de Carga Internacional GACIL SAS ofrecer la cadena logistica completa que aunque
son servicios tercerizados, le ofreceria al cliente la posibilidad de manejar todo el proceso en un
solo procedimiento, dando como resultado procesos mas agiles y eficientes. La creacidn de valor
para los clientes son los aspectos mas importantes en el mercado de esto depende el éxito
organizacional y el nivel de rentabilidad de las mismas, entre mas clientes con altos volumenes
de importacién o exportacion, mas beneficios para la organizacién, mayor posibilidad de

crecimiento y reconocimiento.

Amenaza de entrada de nuevos competidores.

Las posibilidades de entrada a nuevos mercados en consecuencia de las firmas de los TLC con
los diferentes paises, ha generado un aumento significativo de la demanda, dando como resultado
un particular interés en el sector, a pesar de los requerimientos necesarios para constituir una
agencia de aduanas, como un capital minimo exigido, las oportunidades de crecimiento, ofrecen
la posibilidad de un negocio rentable. Ademas, no existen medidas proteccionistas por parte del

gobierno debido a que es una oportunidad de crecimiento econémico para el pais.
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Entrada de Productos Sustitutos:

Las organizaciones que cuentan y cumplen con los requisitos necesarios para ser reconocidos
como UAP (Usuario Aduanero Permanente) o ALTEX (Usuarios Altamente Exportadores)
tienen la capacidad de realizar los procesos de exportacion e importacion sin la necesidad de
contratacion de una agencia de aduanas, por lo que los servicios ofrecidos por la organizacion
Agencia de Aduanas Grupo Logistico Aduanero S.A NIVEL 2 podrian ser sustituidos en estos
casos, sin embargo existen excepciones debido a que muchas empresas UAP o ALTEX deciden
realizar INHOUSE en donde parte del personal de una agencia de aduanas manejaria los
procesos de exportacion e importacion en las instalaciones de dichas empresas como es el caso

de Johnson & Johnson, por el alto conocimiento en los procesos de comercio exterior.

Poder de Negociacion de los proveedores.

Mientras menor cantidad de proveedores existan, mayor sera el poder de negociacion, ya que, al
no haber tanta oferta de materias primas, éstos pueden facilmente aumentar sus precios y ser
menos concesivos. Realizar una serie de cotizaciones para cualquier maquinaria, equipo,
transporte con el fin de encontrar proveedores que vendan a buen precio, que cuenten con
estandares de calidad, para ofrecerle al cliente final siempre un excelente servicio y atencion al

cliente.

Poder de Negociacion de los Clientes:

En este sector los Proveedores no tienen amplio poder de negociacion ya que los principales
recursos que requiere la organizacion son papeleria, y recursos tecnoldgicos, en donde existen
varias empresas prestadores de dichos productos y servicios, por lo que la organizacion tiene el

poder de decidir qué proveedor suplira todos los requerimientos de la misma, sin embargo
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existen dos casos en donde existe solo un proveedor debido a que estos son las Unicas
organizaciones autorizadas por el gobierno para ofrecer los servicios y productos requeridos,
estos casos son los registros de importacion, que se deben realizar de forma virtual por medio del
VUCE, asi mismo, se encuentran los formularios requeridos para los procesos de comercio
exterior como las declaraciones de importacion, exportacion y de valor (dependiendo del proceso

y los requerimientos exigidos por la DIAN).

Debido a la alta existencia de oferta en el sector, que segun datos de la DIAN en el afio
2011 existian “33.584” importadores de los cuales 16.052 pertenecen a Bogotd y 17.542
importadores pertenecen a las otras ciudades de Colombia, asi mismo existian “9.555”
exportadores de los cuales 3.606 pertenecen a Bogota y 5.949 pertenecen a las otras ciudades de
Colombia, sin embargo solo el 25% del total de esas organizaciones tienen volumenes
representativos, sin contar que se tienen en cuenta las empresas reconocidas como UAP y
ALTEX, es decir que solo existen 10,784 organizaciones que pueden significar beneficios reales
para las organizaciones, comparados con los datos de la DIAN que muestran que “211”
organizaciones estan legalmente constituidas y cumplen con todos los requisitos exigidos para
establecerse como agencia de aduanas, es decir que en promedio pueden ser 51 empresas por
agencia, sin embargo algunas de las agencias no cuentan con el capital para ser reconocidas por
los grandes clientes, lo que significa que los clientes son los que determinan a qué agencia de
aduanas dispondran sus operaciones de comercio exterior. Es decir que las estrategias de
captacién de clientes deben estar definidas y se acomoden a las necesidades y requerimientos de

los clientes, para asi poder ofrecerle al cliente un valor agregado.

DIAN. Directorio de Importadores, Exportadores, Agencias de Carga y Agencias de Aduanas.

Bogota : https://www.dian.gov.co/Paginas/inicio.aspx.
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6. Analisis Sectorial

El sector en el que se encuentra la organizacion, es un mercado que cuenta con alta oferta de
servicios y poca demanda por esta razon se ve el alto riesgo de competencia desleal, que
incluyen precios bajos llegando al punto de dejar los precios con un margen muy minimo con
respecto al costo, comprar a los comerciales de las otras organizaciones, entre otras. Asi mismo,
al ser un sector de alto riesgo por el posible manejo de contrabando, lavado de activos y
financiacion de grupos ilegales, el sector se encuentra altamente reglamentado y controlado, lo

que dificulta los procesos y los tiempos establecidos.

Figura N° 4: Analisis DOFA.
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7 Estudio de Mercado

Para empezar este analisis es necesario aclarar que las multiples funciones que asumimos en el
mercado tales como la asesoria de procesos de contratacion, operatividad logistica de transporte,
desembarque de mercancia, legalizacion de los productos bajos los estatutos aduaneros de
importacion y exportacion y por ultimo bajo las actualizaciones reglamentarias segun las
estandarizaciones del mercado y el movimiento de la bolsa en cuanto al manejo de las divisas, la
coordinacion logistica y operativa de transporte de carga a nivel nacional e internacional ya sea
aérea, maritima, terrestre o fluvial, la orientacion y seguimiento eficaz de los procesos de
revision y estado de los embarques y entregar oportunamente los documentos y mercancias, las
reservas ante aerolineas navieras transportadoras y la coordinacién de recogidas y
desaduanamiento en el exterior hace que nuestra empresa se haya convertido poco a poco en un

punto de referencia dentro del sector comercial exterior

Ya que ha desarrollado su actividad empresarial dentro del marco del comercio nacional e

internacional a través de:

o Importaciones: flores, repuestos para carro, repuestos para moto, accesorios para

computadores, vinos, carnicos, celulares, textiles, marroquineria, calzado y materias primas etc.

) Exportaciones: medicamentos y productos biomédicos, productos de aseo, relojes, joyas,

artesanias, confecciones etc.

° Logistica de exclusividad: La importacion de flores de ecuador (cortada- tallos),

repuestos para vehiculos de Miami FL y textiles de lejano oriente.

° Fijacion de precios: EI 5% sobre el valor de la tarifa (aerolineas- navieras y
transportadoras).
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° La tecnologia como complemento de un buen servicio, manteniendo informado al cliente

a través de correos electronicos, celular y telefonicamente.

° La segmentacion del mercado, a quién va dirigido el producto, los servicios que presta
First Logistics esta dirigido a los importadores y exportadores.

) La entrada y salida de nuevas tecnologias para la industria colombiana, tales como
tabletas, portétiles, iPad, iPhone, Samsung y otros insumos de base para la actualizacion de

software de una innumerable muestra de empresas que a diario.

En general hemos asumido en los ultimos afios las funciones de coordinacion logistica de
mercancias como agente de carga internacional atendiendo el movimiento de manufacturas y la
produccidn de bienes e insumos industriales, asi como las industrias biomédicas, floricultoras,
computacionales y de acceso de sofisticacion para software, incluidas las industrias de celulares
y actualizaciones de aplicativos para los celulares de alta tecnologia, la muy consistente industria
automotriz en el manejo de repuestos, las empresas interesadas en el transporte y acceso de
alimentos, la empresa marroguinera, la industria exportadora de productos de aseo, relojes, joyas,
artesanias, confecciones y textiles etc. Segun el registro en aduanas nuestra empresa debe
catalogarse dentro del registro de persona juridica como contribuyente y bajo la resolucion
otorgada para tal fin, de tal suerte que se cumpla con las prescripciones de ley para las

operaciones de embarque en las zonas francas y portuarias del pais.
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7.1. Los procesos Operativos y proceso de la operacion.

Laempresa presenta como sus principales procesos operativos los Procesos de importacion
y exportacion, los cuales representan por asi decirlo la razon de ser de la compaiiia frente a los
clientes, estos involucran la coordinacion del transporte internacional, los transportes locales en
pais de origen y destino si esto da lugar, el seguro de transporte de las mercancias, el embalaje y/o
desembalajes de la cargas, la coordinacion con los agentes en el exterior, la coordinacion con el
agente de aduana en Colombia y en fin cada uno de los servicios que ofrece la compafiia referentes
a logistica internacional; Para efectos de la préactica I, se realizara el proyecto de solucion efectiva
a las falencias o cuellos de botella encontrados en el proceso de importaciones, ya que este
constituye el principal proceso operativo de la compafiia con la mayor cantidad de procesos al mes
y por qué adicionalmente es en el que se involucran mayor cantidad de agentes de la cadena de
suministro, por lo tanto el flujo de informacion es un poco mas sujeto a pérdida y a demoras que

en el proceso de exportacion.

El proceso de importacion consiste el ingreso de mercancias del exterior al territorio
nacional, lo que implica que se debe tercerizar la operacion en origen mediante los agentes
aliados de la compafiia, esto en algunos casos sélo implica la coordinacion del transporte, pero
también puede significar que el agente en el exterior no solo deba recibir las cargas en puerto o
aeropuerto segun la modalidad de transporte, sino que también segun la negociacion del cliente,
deba coordinar la recogida en fabrica, el embalaje de la carga y la adecuacion de la misma, por
esto el cliente debe estar informado en cada paso que se realice desde el contacto con su

proveedor, la fecha de salida de
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Salida de la carga de origen el arribo a destino, el procedimiento de nacionalizacion entrega en
fabrica y cada una de las partes que conforman dicho proceso, por lo tanto, se ha evidenciado
que este proceso estd potencialmente més sujeto a pérdida de informacién o atrasos en la misma
y se debe determinar de forma inmediata una herramienta que minimice la probabilidad de error

y facilite la operacion a los colaboradores internos.

Mapa de procesos:
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Figura N° 5: Mapa de Procesos.

La empresa presenta como sus principales procesos operativos los Procesos de
importacion y exportacion, los cuales representan por asi decirlo la razon de ser de la compafiia
frente a los clientes, estos involucran la coordinacién del transporte internacional, los transportes
locales en pais de origen y destino si esto da lugar, el seguro de transporte de las mercancias, el
embalaje y/o desembalajes de la cargas, la coordinacion con los agentes en el exterior, la
coordinacion con el agente de aduana en Colombia y en fin cada uno de los servicios que ofrece
la compafiia referentes a logistica internacional; Para efectos de la préactica I, se realizara el
proyecto de solucion efectiva a las falencias o cuellos de botella encontrados en el proceso de

importaciones, ya que este constituye el principal proceso operativo de la compariia con la mayor
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cantidad de procesos al mes y por qué adicionalmente es en el que se involucran mayor cantidad
de agentes de la cadena de suministro, por lo tanto, el flujo de informacion es un poco mas sujeto

a pérdida y a demoras que en el proceso de exportacion.

8. ID. Problema del proceso operativo

En el proceso de importaciones, se evidencia que en algunos casos, la informacion brindada a
los clientes no se entrega en tiempo real, ya sea porgue no se cuenta con los datos necesarios
para informar al cliente el estado de su carga, 0 ya sea porgue el funcionario encargado de
generar el estatus no ha contado con el tiempo necesario para hacerlo debido a que existe
represamiento de labores, la informacion se envia a los clientes via e-mail o via telefonica y en
algunos casos se hace uso de las dos herramientas para informar de un mismo proceso al cliente,
lo que hace méas engorroso cumplir con el proceso, pero no solo la informacion enviada al cliente
presenta retrasos en algunas operaciones, la informacién enviada a los agentes en el exterior para
que procedan con el nuevo despacho también puede presentar demoras, lo que se ve reflejado en
una mala coordinacidn inicial de la exportacion y por ende en retrasos con la operacién que
pueden incluso representar la  pérdida de vuelo o motonave en la que se estima debia

embarcarse la mercancia.

“El PERT (Program Evaluation and Review Technique) es una técnica para el
Planeamiento y Control; Su fundamento lo constituye el grafico de redes, que representa el

trabajo necesario para alcanzar un objetivo.

El PERT esta orientado hacia la evaluacién del progreso del proyecto hacia sus objetivos,
concentra la atencion sobre los problemas potenciales o reales del proyecto, proporciona a los
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responsables informes frecuentes y precisos del estado del mismo, predice la verosimilitud de
alcanzar los objetivos y determina el menor espacio de tiempo en el que puede realizarse el

proyecto.

APLICACIONES: EI PERT es especialmente Gtil en aquellos programas en los que
deben considerarse muchas operaciones, interdependientes e interrelaciones; Ademas, el PERT
es la mejor forma de tratar a las actividades nuevas, para cuyo conocimiento no se dispone de

suficiente experiencia.

Algunas de las aplicaciones en potencia del PERT son las campafias de publicidad,
creacion de nuevos productos, estudios y planes de mercado, evaluacion de proyectos aplicados

al Valor Actual Neto, etc.

VENTAJAS DEL PERT: La produccién de planes realistas, detallados y de facil
difusién, que incrementan las probabilidades de alcanzar los objetivos del proyecto; la prediccién
de las duraciones y de la certidumbre de las mismas; el centrar la atencion en aquellas partes del
proyecto que son susceptibles de impedir o demorar su realizacién, informar de la incompleta
utilizacion de los recursos; La facil simulacion de alternativas; la obtencion de informes
completos y frecuentes del estado del proyecto. (PERT)

PERT, D. d. (s.f.). Caracteristicas Aplicaciones y ventajas. Tomado de:

http://www.cyta.com.ar/biblioteca/bddoc/bdlibros/manual_pert/manual_pert.htm.

First Logistics Cargo International S.A.S. esté4 ubicada en el sector de los servicios, es una
empresa de logistica internacional, forma parte de un grupo empresarial OPERADOR
LOGISTICO, conformado por cuatro empresas, cada una de ellas se especializa en brindar
servicios encaminados al comercio exterior y su interrelacion es estrecha, debido a que First

Cargo es la agencia de carga, es el conector principal con los clientes y aunque cada una de ellas
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esta en libertad de vender sus servicios sin que esto implique que los clientes deban amarrarse a
los servicios de las restantes, es decir que cada una puede tener clientes independientes, la mayor
concentracion del area comercial recae en responsabilidad de First Cargo, pues las agencias de
carga internacional ofrecen a los clientes paquetes completos referentes a la logistica
internacional para facilitar a los mismos sus operaciones, permitiendo con esto minimizar la
tercerizacion y poder ofertar precios competitivos asi como también mantener el control en todas

las actividades conexas.

Para contextualizar el aérea comercial de FIRST LOGISTICS CARGO
INTERNATIONAL S.A.S se debe explicar  en qué consiste su actividad econdmica y cuales

son las funciones de un operador logistico.

Un agente de carga Internacional ofrece a sus clientes los servicios de intermediacién
logistica, es decir le ofrece realizar sus procesos de comercio exterior como son Importaciones y
Exportaciones, para esto el agente de carga internacional, debe ser quien contacte a los
transportadores internacionales (llamense Lineas Navieras, Aerolineas o transportadoras
terrestres), segun sea el caso y realizar con este todos los tramites de reserva, entrega, rastreo y
seguimiento, asi como también debe encargarse de los aspectos referentes a inspecciones y
permisos requeridos por las autoridades competentes como lo es la Policia antinarcoticos;
también debe encargarse de aspectos de transporte nacional, es decir el transporte desde sitio de
entrega hasta sitio de despacho (llamese Puerto o Aeropuerto), y embalaje de la mercancia, en
caso de aplicar; pero como los tramites de comercio internacional tambien requieren la
intervencion de los agentes aduanales, es decir de las agencias de aduana, para los tramites
documentales o fisicos frente a la DIAN y debido a que en nuestro pais por politicas tributarias y

cambiarias una sola razon social no puede encargarse de la totalidad de tramites (aduanales y de
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agenciamiento de carga), entonces es cuando se requiere la intervencién de una nueva empresa,
empresa que puede ser aliada a la agencia de carga o bien puede ser contratada por el cliente de

forma independiente.

En el caso de First Cargo, que como se explicd anteriormente forma parte de un operador
logistico que cuenta con una Agencia de aduanas Nivel 2 y con empresas especializadas en
almacenamiento y procesos dentro de zona franca, ofrece al cliente la comodidad de contratar
una sola empresa que se encargue de la totalidad de sus procesos logisticos y asi solo tener un

contacto y recibir facturacion de una solo empresa.

9. CARACTERIZACION DEL PROCESO COMERCIAL

9.1. PHVA PROCESO COMERCIAL

Objetivo:

e Vincular asociados de negocio estratégicos para reforzar la cadena de suministros.
e Prevencion de lavado de activos y actividades ilicitas que puedan dafar la empresa.

e Implementar un plan de accion para evitar estas actividades sospechosas.

Alcance:

e Personas naturales y juridicas que desarrollen actividades de comercio exterior
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Figura N° 6: PHVA proceso comercial.

Teniendo en cuenta que las operaciones relacionadas con el comercio exterior, estan

ligadas de forma directa a prestarse para la realizacion de algun tipo de ilicitos, el area comercial

de la compafiia debe tener no solo la habilidad de captar nuevos clientes y mantener los ya

posicionados, sino que también deben conocer claramente los riesgos a los que esta expuesta la

operacion y debe prever cualquier intencién del cliente y/o el proveedor de involucrar la

organizacion con un ilicito.
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Como es claro el area comercial debe tener su enfoque en la consecucion de nuevos
clientes, en cerrar negocios y en capta dineros para la compafiia, pues claro esta que estas son la
funcidn principal de un comercial mas alla de la resolucion de conflictos y la satisfaccion del
cliente, es la venta de los servicios que la compafiia ofrece; todos los comerciales de First
Logistics Cargo Intl SA.S. deben seguir protocolos claros determinado en el procedimiento

consecucion, seleccion y mantenimiento de clientes.

Este procedimiento consta de 11 aspectos claves, los cuales son:

1. Inicio

2. Ofrecer servicios: Por temas de seguridad se realiza una busqueda y analisis de clientes
referenciados para posteriormente hacer una llamada de presentacién y disposicion de los
servicios al cliente potencial y finalmente se envia el Brochure de los servicios que ofrece
todo el operador logistico.

3. Cliente potencial solicita servicios: Se envia la informacion requerida por el cliente
potencial.

4. Seguimiento al cliente potencial: Se realiza un seguimiento telefénico o via email al
cliente para analizar si los servicios ofrecidos cumplen las expectativas de los clientes. En
caso de que no se cumplan las expectativas, se hace una revisién y correccién
personalizada de la propuesta. En el caso de que siga siendo negada la propuesta se hace
rechazo de la propuesta y termina el proceso.

5. Aceptacion del servicio por parte del cliente: El cliente solicita una cotizacion formal del

servicio requerido.
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6. Aprobacion de la cotizacion: Obtenida la aceptacion de la cotizacion por parte del cliente
se da inicio al estudio de seguridad con el fin de garantizar su confiabilidad. Para los
casos en los que no se logre la aceptacion de la cotizacion se hace la gestién comercial
para no perder el cliente, de no ser eficaz esta se da por finalizado el proceso.

7. Firma del acuerdo comercial: Se realiza la firma del acuerdo comercial estableciendo las
tarifas 0 comisiones segun servicios prestados y nivel de ventas, facturacion, anticipos,
cartera y responsabilidades individuales teniendo en cuenta, de igual forma los posibles
inconvenientes como sanciones. En caso de que el cliente no firme el acuerdo comercial
se cumplird este requisito con la aceptacion de las tarifas pactadas con el cliente.

8. Liberacion de servicio a parte operativa: Comercial entrega la solicitud de servicio a la
parte operativa para iniciar la prestacion del servicio. Entrega de documentos completos y
condicion del negocio para la iniciacion de la prestacion de servicios.

9. Seguimiento del servicio prestado al cliente: Se hace una revision de si el servicio
prestado por el operador logistico cumple con las expectativas del cliente y satisface sus
necesidades, de ser requerido se hace un mejoramiento de los servicios prestados y una
gestion comercial para evitar perder el cliente.

10. Actualizacion de datos del cliente: Actualizacion de documentos requeridos por la
organizacion y exigidos por organismos de control como la DIAN. Anualmente (afio
cumplido de elaboracion) el acta de visita se actualizara o cada vez que haya
modificacion de datos del cliente. Anualmente (afio cumplido de elaboracion) se
actualizara la Circular 170 o en el evento en que se presenten cambios en la informacion
del cliente, se hace nuevamente la circular 170, se adjunta el documento soporte que

certifique el cambio de la circular 170 y se adjunta (balance afio anterior, declaracion de
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renta afio anterior, cdmara de comercio, certificacion bancaria, certificaciéon comercial)
Personas juridicas: Todos los primero 5 dias de junio se deben actualizar todos los
soportes de la circular 170 (balance afio anterior, declaracion de renta afio anterior,
camara de comercio, certificacion bancaria, certificacion comercial) Personas naturales:
los primeros 5 dias de octubre se actualizaran los documentos adjuntos de la circular 170
(balance afio anterior, declaracion de renta afio anterior, camara de comercio,

certificacion bancaria, certificacion comercial — los que apliquen).
Departamento comercial:

La empresa First Logistics Cargo Intl SA.S. Cuenta con un departamento comercial estructurado,
conformado principalmente por la Gerencia General, quien realiza las veces de comercial
mediante visitas a clientes potenciales referenciados, un coordinador comercial quien también
realiza visitas comerciales, pero a su vez se encarga de realizar las cotizaciones, de enviar las
propuestas comerciales y pactar tarifas con los proveedores, cuenta también con un ejecutivo

comercial que tiene funciones similares a las de la direccién comercial.

El trabajo de estas tres funcionarias esta ligado entre si y existe codependencia total, pues
aunque estén establecidos los cargos y existan funciones previamente determinadas, la directora
comercial esta basicamente cumpliendo las funciones de un pricing, es decir de realizar las
solicitudes comerciales a los proveedores y realizar y enviar las propuestas comerciales a los
clientes, pero no ejerce su funcion natural como desarrolladora de estrategias de ventas ni esta
enfocada en la consecucién de nuevos clientes, pues la gerente general quien se encarga de esto,

junto con los socios de las compafiias miembros del grupo, en el caso de la ejecutiva comercial,
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esta debe realizar soporte al area de operaciones y esto no permite que cumpla con sus funciones

al 100%, las cuales deberian ser las de captar nuevos clientes.

Un departamento comercial claramente debe estar soportado por un buen pricing, pues de
la consecucion oportuna de las tarifas con los proveedores y del envio a tiempo de las
cotizaciones depende en gran parte la aceptacion de la propuesta comercial, pero contar con 2
funcionarios que se encarguen de ello, cuando solo un funcionario esta encaminado a la
consecucién de nuevos clientes y ademas dicho funcionario es a su vez el gerente comercial no
permite que la captacion de nuevos clientes sea muy eficiente, los funcionarios que se encuentran
realizando y enviando las propuestas comerciales estan en un 79% enviando cotizaciones y

cumpliendo con requerimientos de clientes ya fidelizados.

Otro aspecto que incide en la falta de cumplimiento de las obligaciones naturales del
cargo, es el hecho de que estos cargos (director ~ comercial y ejecutivo comercial), no se
encuentren establecidos en los manuales de cargos de la compafiia y estos dos funcionarios estén
ligados a las funciones del cargo ASISTENTE COMERCIAL, que es aquel que realmente
aparece establecido segun los criterios administrativos y segun el SIG (Sistema Integrado de
Gestidn), es evidente que esto muestra una total incoherencia entre lo establecido

documentalmente y la realidad de la organizacion.

Teniendo en cuenta que se debe dar siempre respuesta oportuna a los clientes, ya sean
potenciales o fidelizados, esto con el fin de cumplir con sus expectativas y ademas con el fin de
tener una mayor oportunidad frente a la competencia para asi poder ganar el negocio, mediante la
oportunidad que genera responder antes que otros agentes, ya que en el caso de las agencias de

carga y otras empresas encaminadas a los servicios de logistica internacional, los clientes no
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estan comprometidos mediante contratos de obligatoriedad o exclusividad, estos son libres de
contar con uno o mas proveedores de servicio y otorgar a cualquiera de ellos una operacion
puntual, un origen o destino o un eslabdn de la cadena (transporte, agenciamiento aduanero,
almacenamiento, embalaje), por lo tanto fidelizar al cliente es méas que fundamental, es lograr
que este se “case” por asi decirlo con la compania y que sea siempre su eleccion principal, no
todos los clientes se basan en el costo aunque si la mayoria pero si es cierto que todos se fijan y
se enfocan en la agilidad del cumplimiento de sus requerimientos, es tan simple como saber que
si una cotizacion o respuesta de alguna tarifa no es inmediata o en se da respuesta en tiempos
prudenciales, se puede interpretar que la operacion también tendra demoras y que la informacion

generada no sera confiable.

En este sentido, la empresa, presente una desventaja considerable, pues debido a que la
empresa a pesar de ser una compafiia sélida que cuenta con un respaldo considerable, es una
empresa familiar mediana que no tiene alianzas estables con Navieras, Aerolineas, y que aunque
cuenta con alianzas claras con agentes internacionales en diferentes puntos del hemisferio, no
hace parte directa de una red de agentes o no tiene representacion directa en otros paises lo que
no solo encarece sus servicios sino que ademas retrasa las respuestas a los clientes en cuanto a
tarifas, es decir en muchos casos las respuesta de los paises de origen son demoradas y en cuanto
a las exportaciones cuenta con tarifas estandar que no favorecen debido a que su volumen de
carga no es tan grande como el que manejan consolidadores que pueden ser su competencia
directa casos ejemplo; DHL Global Forwarding, Kuehne + Nagel, Magnun logistics, Blue

Logistics, entre otros. Oportuna

Estos retrasos en la operacion, no se puede decir que son constantes, pero si son

significativos y debido a ellos, la compaiiia ha perdido negocios considerables, claro esta que no
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es de generalizar, pues algunos de sus aliados las respuestas son eficientes y solo dependen de la
diferencia horaria caso ejemplo: Cargo Service (agente aliado en Espafia (nombre del agente))
Partners Logistics (agente aliado en China y panamd); La tercerizacion que esta situacion
conlleva hace también que el control en ocasiones no dependa del comercial encargado como tal
y que se cree conflicto debido a la falta de respuesta o a las altas tarifas, pues debe considerarse
un utilidad para la compafiia la que no puede ser considerable debido a los precios de la

competencia.

Es importante tener en cuenta que en este gremio las empresas no compiten de forma
pareja y que cualquier acuerdo comercial con un proveedor o el hecho de contar con agentes

propios fuera del pais puede marcar la diferencia considerable en el precio final del servicio.

Medicion de la Percepcion de los clientes:

El departamento comercial mide la percepcion de los clientes basdndose en una encuesta de
satisfaccion realizada a los mismos una vez este haya tomado un servicio con la organizacion y
dicho servicio se haya culminado en su totalidad, esta encuesta de servicio pretende medir la
percepcion global del cliente para tener herramientas de mejora que permitan aplicar nuevas
estrategias que consigan la satisfaccion del cliente y la optimizacion de los recursos a emplear,
pero la encuesta en mencion por ser tan global, puede ser diligenciado por el cliente solo
teniendo en cuenta aspectos de la operacién y no teniendo en cuenta los cumplimientos del area

comercial y si este departamento es eficiente o no.

Las encuestas de satisfaccion suelen ser de gran utilidad a la hora de conocer la imagen que la
compaiiia tiene frente a su cliente, pues en ella se ven reflejados los sentimientos reales de los

asociados de negocio y si estan satisfechos o no con el servicio prestado, cuando se tratan de
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servicios, cada cliente tiene una necesidad diferente y por ende debe darse un manejo diferente a
cada uno de ellos, en cuanto al servicios de carga o en general a los servicios de comercio
exterior, cada operacion requiere un tratamiento especial, pues en cada una de ellas se pueden
presentar situaciones Unicas que representen un cambio en los procedimientos, esto es algo a que
a simple vista se asumiria como una responsabilidad del area operativa, pero contrario a lo que
parece el area comercial debe saber como manejar cada situacion, para poder mantener
informado al cliente y para poder darle el manejo adecuado, de tal forma que su cliente sepa que
se estan llevando a cabo los procedimientos adecuados, habiendo dicho lo anterior, se puede
entender por qué es tan importante conocer la percepcion de un cliente frente a su comercial,
pues aungue no lo parezca, la funcion del mismo va mas alla de pactar tarifas con los
proveedores para simplemente enviar una buena cotizacion al cliente, mas ain cuando sabemos
que aungue la mayoria de clientes determinan su proveedor por precio, un mal servicio y una
mala atencidn puede hacer que ni siquiera una tarifa extraordinaria logre que un cliente

permanezca en la compafiia.

En First Cargo, como se menciono anteriormente, se realiza una encuesta de satisfaccion a los
clientes mediante la cual se busca mejorar sus estandares de calidad y poder conocer sus
falencias para mejorar sus servicios, ademas con esta encuesta se busca también, hacer ver al
cliente que cada opinion que él pueda brindar sobre el operador logistico, su personal, es servicio
prestado, las instalaciones y cualquier otro aspecto que el cliente considere necesario, sera tenido
en cuenta, pues para la organizacion el cliente es el pilar principal de su razén de ser, claro esta
que la compafiia también cuenta con un modelo de quejas y reclamos al cual se pretende dar
respuesta inmediata y mediante las acciones correctivas empleados minimizar la probabilidad de

ocurrencia de cualquier contratiempo que se haya generado.
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Con los resultados se implementan acciones de mejora continua para la fidelizacion de los

clientes.

10. Planteamiento y Formulacién del Problema a Solucionar
Se origina principalmente por la carencia de esta herramienta la cual apoyara la gestion,
organizacion y administracion de la misma y en la relacion cercana que existe entre la fundadora
y un integrante del grupo de investigacion.

Se apoya en tematicas, conocimientos y herramientas brindadas a través de la carrera en las
diferentes areas administrativas, donde se han adquirido diferentes competencias asociadas al
tema de estudio.

De acuerdo a lo anterior, la empresa tiene una alta probabilidad de perder participacion en el

mercado, presentar problemas de sucesion, competitividad y valores empresariales.

¢Como la empresa enfrentaria esta problematica teniendo en cuenta la probabilidad muy alta de
desaparecer en el mercado internacional?

En razdn a lo planteado, el estudio de First Cargo, se hace a través del desarrollo de
actividades administrativas, mediante el estudio de caso y la aplicacién de instrumentos para
recopilacion, clasificacion y analisis de la informacion con los directivos y empleados de la
empresa, con el fin de contribuir al mejoramiento de los procesos administrativos y su vez
disminuir los conflictos que se puedan presentar; garantizando el fortalecimiento de la

organizacion.
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11. Propuesta de Solucion
Teniendo en cuenta que el manejo de la informacion y la eficacia en la comunicacion con los
clientes y asociados de negocio, es un punto critico en el desarrollo de la operacion del proceso
de importaciones, se evidencia que la solucion inmediata es la implementacién de nueva
tecnologia, es decir de un sistema informatico que facilite la comunicacion en tiempo real entre

los actores del proceso.

1. Crear un software de tracking, propio de la compafiia, basandose en las necesidades
especificas de la operacion, teniendo como base los procesos propios de la compafiia,
desarrollado teniendo en cuenta cada una de los pasos que se han determinado mediante la
caracterizacion de los diferentes procesos, creado bajo los lineamientos que la compafiia
considere necesarios, que debido a ser un software propio de la compafiia genere un plus
adicional a los clientes y se proyecte como una fortaleza que beneficie la imagen corporativa

de la compafiia.

2. Adquirir un software especializado y un gestor documental existente en el mercado que esté
constituido basado en las necesidades generales de las agencias de carga, que permita llevar
el control de la operacién generando de forma inmediata (en tiempo real), la trazabilidad de

los procesos y que a su vez sea una herramienta de rastreo para los clientes.
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Figura N° 7: Arbol de solucion N° 1.
Anélisis: Como hipotesis o alternativa de solucion en temas de manejo de la informacion y la
comunicacion con los stakeholders de la empresa, se propone la creacién de un software propio o
adquirir un software existente en el mercado. Para la primera propuesta, es decir el software
propio, se tuvieron en cuenta cuatro (4) factores que las directivas encabezadas por gerencia,
reconocieron como influyentes a la hora de la ejecucion de esta propuesta. Se asignaron una serie
de porcentajes de manera individual (por cada factor) para un total de 100%, lo que se explica
que entre mas porcentaje tenga el factor es mas relevante para la ejecucién de la propuesta ya
mencionada, con lo que se observé que entre la contratacion directa de personal capacitado y la
compra de servidores adecuados para el funcionamiento del software, abarcan un 70% del 100%,
ademas del costo que representa cada uno de estos dos factores, el cual es elevado pero a corto

plazo podria ser de gran ayuda para la comunicacion entre los stakeholders.
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Para la segunda propuesta, adquirir un software existente en el mercado se presentaron
tres (3) factores para el cumplimiento de la misma, con la misma mecénica de
implementacion que la propuesta anterior, es decir, utilizando el calificativo de manera
porcentual teniendo en cuenta que el total es del 100%. Se puede evidenciar que la
compra del software y el sostenimiento del mismo acaparan un 80% de un 100% posible.
Hay que tener en cuenta que adquirir un software existente en el mercado en cuestiones
de costos y facilidades en capacitacion y ejecucion, es muy viable y es la solucién méas

conveniente en este caso.

(o)
SO 9.600.000

Ny .
O™ e Compra de un servidor adecuado
e para el funcionamiento del Software
14.700.000 3.900.000
Creacion de software
propio de la
compafiia.
200.000
1.000.000
Adquirir software
existente en el are
\ Softw 7.500.000
mercado. Cormpra 9€
9.700.000 /o C’facfkjn
S / pe, on,
5, ar
Yo
D
£
=3
o 400.000
<
@o,
4”:;-

Figura N° 8: Arbol de solucién N° 2
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La herramienta del Arbol de decision, muestra que econémicamente es mas rentable la compra
de un software ya existente en el mercado, ademas desde el punto de vista administrativo, es mas

practico y réapido.

El software ya existente I-ERP entre otros, estdn debidamente disefiados para suplir las
necesidades de las compafiias y ofrecer un sistema de rastreo adecuado a los clientes, asi como
también para agilizar los procesos de facturacion y el proceso de las cotizaciones, son integrados
y ademas son de facil uso y compatibles con los equipos y programas ya implementados en la

compaiiia.

11.1 Alternativas de Solucion

Es evidente que First Cargo, es una compafiia que estad encaminada en la prestacion del servicio
al cliente para satisfacer sus necesidades trabajando con calidad y sentido de pertenencia, que
cuenta con sistemas de gestion que le permiten estar evaluando constantemente la manera en la
que se estan prestando los servicios y la atencion que se brinda a los clientes, la compafiia como
se ha mencionado antes, cuenta con clientes fidelizados, que en las encuestan muestran
satisfaccion por el servicio obtenido y en los cuales se evidencia agrado y empatia por el
operador logistico, lo que significa que First es compafiia sélida con alto grado de
responsabilidad para prestarle a sus clientes un servicio con responsabilidad y calidad por otra
parte cuenta con personal capacitado y comprometido con la vision de la compafiia y asi mismo
obtener la posicion en el mercado que buscan por medio del reconocimiento de los cliente y

proveedores.
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Como se ha mencionado anteriormente realizando el diagndstico del area comercial de la
compafiia, se evidencia que la no estructuracion adecuada del departamento es una de las causas
por las cuales los roles no se cumplen adecuadamente y las funciones, aunque estan cubiertas no
se ejecutan de forma eficiente, lo que puede generar que el cliente perciba demoras o falta de

oportunidad en las respuestas, asi como también un aire de desinterés por parte de la compafiia.

Como también se evidencio en el diagnostico de la compaifiia, las respuestas no oportunas que
pueden darse a lugar en el cumplimiento de los requerimientos de los clientes, tiene como origen
la respuesta tardia de los proveedores en el exterior, es decir, los agentes aliados, no siempre
cuentan con la informacion pues también debe tercerizar algunos de sus servicios y esto termina
afectando al cliente no solo en el hecho de no contar con una respuesta oportuna, sino también en

el encarecimiento de sus servicios.

Una vez contextualizado como se ha hecho anteriormente los cuellos de botella del area
comercial, es posible contar con tres posibles alternativas de solucion que le permitan a First.
optimizar el area comercial y lograr la captacion de nuevos clientes, asi como también

fidelizarlos.

Alternativa de solucion No. 1.

11.2 Reorganizacién del departamento comercial y sus funciones:

El departamento comercial de First Cargo como ya se ha mencionado anteriormente esta
definido segun el SIG (Sistema Integrado de Gestidn), por un asistente comercial, pues la
gerencia general es quien asume rol como Comercial y adicionalmente a esto el Operador
logistico, cuenta con asesores externos que no estan vinculados directamente a la organizacion,
para realizar las labores de ejecutivos comerciales, estos agentes externos, son personas o
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compafiias vinculadas que ofrecen los servicios del operador logistico, pero que son los
responsables (duefios) del cliente, es decir en algunos casos ellos se encargan de facturar
finalmente al cliente o si la facturacion es por medio del operador logistico, este debe tener como
pardmetros los indicados por aquellos asesores, este manejo, aleja al cliente de la compafiia como
tal, pues realmente el servicio se le esté prestando al asesor comercial que representa al cliente y
en algunos casos First no tiene interaccion alguna con el cliente final y es el intermediario quien

figura como prestador del servicio.

Adicional a esto, se evidencio gue los cargos asignados en la compafiia (Director
comercial y Ejecutivo comercial), no se ejecutan adecuadamente, pues las dos funcionarias
cumplen las mismas funciones y adicional a esto una de ellas debe realizar soporte al area

operativa lo que complica el cumplimiento de sus obligaciones.

Teniendo en cuenta todo lo anterior se plantea realizar una restructuracion del area, donde
continue en cabeza de la gerencia, pero cada funcionaria tenga autonomia de su cargo, las
funciones estén claramente determinadas y se pueda contar con un mayor pie de fuerza para la
captacion de nuevos clientes que generen mayores utilidades a First Cargo y que a su vez,
contribuyan con el crecimiento de la compafiia lo que significa que esta pueda posicionarse de
forma relevante en el mercado y sus clientes sientan que cuentan con el adecuado soporte y se

termine por ser fieles a la organizacion y a sus criterios.

Un departamento comercial bien estructurado y consolidado es la base de una buena

atencion al cliente quien es la razén de ser de la organizacion.
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Alternativa de solucion No. 2.

11.3 Afiliacion a una red de agentes internacionales como miembro directo:

Como se menciond en el diagndstico del area comercial, una falencia recurrente son los costos
altos y la demora en las respuestas de los agentes aliados en el exterior, debido a que no
contamos con sucursales fuera de Colombia y tampoco formamos parte de una red de agentes

consolidada.

Se cuenta con aliados estratégicos con los cuales se trabaja de la mano y han presentado
resultados, pero como no existe un acuerdo amparado por la membresia de una red de agentes a
los que First Cargo se encuentre vinculada como miembro activo, se presentan sobre costos y
demoras, ademas en el caso de nuevos origenes o destinos segln sea el caso, se debe incurrir en
la busqueda de un nuevo agente que esté dispuesto a trabajar como aliado o a la tercerizacion de
uno de los agentes ya conocido, quien subcontrata a uno de sus aliados, retrasando no solo el
manejo de la informacion sino, también incrementado los costos, ademas cuando esto ocurre no
se tiene control del 100% de la operacion, no es posible contar con informacion en tiempo real y
adicionalmente a esto la informacion se pierde o es manipulada, en fin esta situacion de
tercerizacién de los procesos genera que la compafiia no sea competitiva y que se encuentre en
una evidente desventaja frente a los grandes consolidadores o0 a firmas con un mayor

cubrimiento del mercado.

Contar con los adecuados aliados en el exterior, puede ser garante de un servicio
impecable, de costos competitivos y de confiabilidad y respaldo, formar parte de una red

consolidada de agentes, evita a los funcionarios incurrir en basquedas frecuentes de nuevos

79



aliados, pero ademas genera un valor agregado frente al cliente lo que hace que este se sienta

confiado y que perciba que sus operaciones estan siendo realizadas por grupos solidos de trabajo.

Es importante muy importante en verdad, tener claro otro aspecto fundamental de ser
parte de una red de agentes confiable y es que First Cargo seria la imagen de dichos agentes en
Colombia lo que significa que las operaciones de los mismos desde y hacia el pais, se
realizaran por medio de la compafiia, lo que generaria a su vez un mayor numero de operaciones,

lo que se traduce l6gicamente en mayores ingresos.

Alternativa de solucién No 3.

11.4 Creacidn de filiales en el exterior:

Considerando los paises con los que se presentan mayores operaciones y que pueden ser puntos
clave en otros continentes se considera la opcidn de crear 3 nuevas oficinas en el exterior, Contar
con sucursales propias, facilitara la comunicacion directa y disminuiré los costos, asi como

también mejorar los tiempos de respuesta y dara mayor solidez a la operacion.

Se determinan estos tres puntos, contar con una oficina en Estados Unidos facilita las
operaciones en ese pais, como también las operaciones de Canada y México; Espafia es un punto
de apoyo que facilita y disminuiria costos de las operaciones desde la Unién Europea y la

sucursal en china seria el centro de apoyo en todo Asia.

Teniendo en cuenta la inviabilidad de la opcién No. 3 por costos, recursos y tiempo de
implementacidn, se consideran para establecer el arbol de decision las alternativas de solucion

No.1ly?2
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12. Marco Referencial
Para el disefio del protocolo familiar para la empresa First Logistics Cargo International SAS, es
indispensable contextualizarse frente al papel que desempefian las empresas de familia en
Colombia, como fenémeno social y determinante en la economia del pais por su alta
participacion en el sector productivo, este documento presenta aspectos conceptuales, tedricos,
historicos y estructurales, de las empresas familiares. Se destaca el rol que desempefian en
materia de generacion de empleo y riqueza, la continuidad es una de las principales dificultades
de estas organizaciones, debido a que sus directivos y/o propietarios no logran separar el papel
del nacleo familiar y las decisiones organizacionales de las compafiias. En este sentido, las
estrategias de internacionalizacion y profesionalizacion representan el camino para garantizar la

permanencia de las empresas familiares.

12.1 Resultados Esperados

12.1.1 Campo Administrativo

En el campo administrativo, los resultados esperados a través de la investigacion estan orientados
hacia el disefio de un protocolo familiar para la empresa First

Cargo, como herramienta administrativa para la gestion y el mejoramiento continuo de los

procesos establecidos en la misma.

12.1.2 Campo Empresarial

En el campo empresarial, los resultados esperados estan dirigidos hacia el disefio de un protocolo

familiar, que establezca los principios basicos en la relacion de la familia con la empresa, para
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evitar y resolver problematicas y de esta manera fortalecer la organizacion proyectandola hacia

futuras generaciones.

12.1.3 Campo Académico
En el campo académico los resultados esperados, estan fundamentados en la necesidad de
obtener una base como apoyo en el desarrollo del anteproyecto de investigacion, que permitira el

avance del trabajo de grado, para obtener el titulo profesional como Administrador de Empresas.

12.1.4 Formulacién - Hipotesis de trabajo

La empresa First logistics Cargo International S.A.S, ¢en la Zona Franca de Bogota — Fontibon?,
mejorarda los problemas de cultura, valores, formas de gobierno y trabajo, asi como los conflictos
para el manejo de los recursos financieros, propiedad, lucha por el poder y el control de la

empresa.

12.1.5 Marco tebrico

El movimiento de la administracion cientifica inicio el auge de los sistemas de incentivos
financieros al proporcionar estandares objetivos de desempefio mediante los cuales pudiera
medirse y retribuir en la productividad del empleado. Frederick W. Taylor tenia la conviccion de
que los empleados podrian aplicar un mayor esfuerzo si se les pagaba unos incentivos financieros
basados en el niumero de unidades que producian. El sistema de Taylor pronto fue seguido por
otros, que llevaron los nombres de los lideres en el campo administrativo como Gantt, Emerson,

Halsey, Rowan y Bedaux. Aunque los planes varian en cuanto al sistema para calcular los pagos

82



de incentivos, todos representaban un intento para relacionar méas estrechamente los salarios de

los empleados con su productividad.

Motivar, por estos tiempos sigue siendo una de las apuestas de los directivos incluso en tiempos
de crisis. Con el objetivo de promover las ventas, ademas de generar sentido de pertenencia en el
cliente interno, con el fin de mejorar la calidad de vida de los mismos, y asi mejorar su
rendimiento; los programas de incentivos, capacitaciones y recompensas seran tema de prioridad
en la agenda de los directivos de First, realizando esta labor con la conviccion de generar sentido

de pertenencia por la empresa y mejorar en procesos.

Teniendo en cuenta que la motivacion es el estimulante para generar buena actitud en las
personas, se debe realizar estrategias e incentivos que permita que estas personas se sientan
cdémodas en su puesto de trabajo (independiente que los socios sean los mismos colaboradores,
ya que en el rol de empleados no aplica a ser socios, por las actividades y funciones de cada
uno), ademas de generar un sentido de pertinencia suficiente para que las labores las realizan con
voluntad y actitud de servicio, lo que ayudaria al trabajo eficiente y el aumento de la produccion.
Aquellos empleados identificados con su tarea emprenderan su funcion con mas ilusién y

energia.

Teoria de los dos factores de Herzberg

Segun Frederick Herzberg propone una teoria de la motivacion en el trabajo, enfatizando que el
homo Faber se caracteriza por dos tipos de necesidades que afectan de manera diversa el

comportamiento humano:
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1. Factores higiénicos o factores extrinsecos, estan relacionados con la insatisfaccion,
pues se localizan en el ambiente que rodea a las personas y abarcan las condiciones en
que desempefian su trabajo. Como esas condiciones son administradas y decididas por la
empresa, los factores higiénicos estan fuera del control de las personas. Los principales
factores higiénicos son: el salario, los beneficios sociales, el tipo de direccion o
supervision que las personas reciben de sus superiores, las condiciones fisicas y
ambientales de trabajo, las politicas y directrices de la empresa, el clima de relaciones
entre la empresa y las personas que en ella trabajan, los reglamentos internos, el estatus y

el prestigio, y la seguridad personal, etc.

Son factores de contexto y se sitian en el ambiente externo que circunda al individuo.

Herzberg destaca que, tradicionalmente, sélo los factores higiénicos fueron tomados en cuenta en
la motivacion de los empleados: el trabajo era considerado una actividad desagradable, y para
lograr que las personas trabajaran mas, se hacia necesario apelar a premios e incentivos
salariales, liderazgo democratico, politicas empresariales abiertas y estimulantes, es decir,
incentivos externos al individuo, a cambio de su trabajo. Mas aun, otros incentivan el trabajo de
las personas por medio de recompensas (motivacion positiva), o castigos (motivacion negativa).
Segun las investigaciones de Herzberg, cuando los factores higiénicos son 6ptimos, so6lo evitan la
insatisfaccion de los empleados, pues no consiguen elevar consistentemente la satisfaccion, y
cuando la elevan, no logran sostenerla por mucho tiempo. Pero, cuando los factores higiénicos

son pésimos o precarios, provocan la insatisfaccion de los empleados.

A causa de esa influencia, mas orientada hacia la insatisfaccion, Herzberg los denomina factores

higienicos, pues son esencialmente profilacticos y preventivos: evitan la insatisfaccion, pero no
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provocan satisfaccion. Su efecto es similar al de ciertos medicamentos: evitan la infeccion o
combaten el dolor de cabeza, pero no mejoran la salud. Por el hecho de estar mas relacionados

con la insatisfaccion, Herzberg también los llama factores de insatisfaccion.

1. Factores motivacionales o factores intrinsecos, estan relacionados con la satisfaccion
en el cargo y con la naturaleza de las tareas, los factores motivacionales estan bajo el
control del individuo, pues se relacionan con aquello que él hace y desempefia. Los
factores motivacionales involucran los sentimientos relacionados con el crecimiento y
desarrollo personal, el reconocimiento profesional, las necesidades de autorrealizacion, la
mayor responsabilidad y dependen de las tareas que el individuo realiza en su trabajo.
Tradicionalmente, las tareas y los cargos han sido disefiados y definidos con la Gnica
preocupacion de atender a los principios de eficiencia y de economia, suprimiendo los
aspectos de reto y oportunidad para la creatividad individual. Con esto, pierden el
significado psicoldgico para el individuo que los ejecuta y tienen un efecto de
"desmotivacion" que provoca apatia, desinterés y falta de sentido psicoldgico, ya que la

empresa s6lo ofrece un lugar decente para trabajar.

Segun las investigaciones de Herzberg, el efecto de los factores motivacionales sobre el
comportamiento de las personas es mucho mas profundo y estable; cuando son éptimos provocan
la satisfaccion en las personas. Sin embargo, cuando son precarios, la evitan. Por el hecho de
estar ligados a la satisfaccion de los individuos, Herzberg los Ilama también factores de

satisfaccion.

Herzberg destaca que los factores responsables de la satisfaccion profesional de las personas

estan totalmente desligados y son distintos de los factores que originan la insatisfaccion
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profesional. Para él, "el opuesto de la satisfaccion profesional no seria la insatisfaccion, sino
ninguna satisfaccion profesional; asi mismo, el opuesto de la insatisfaccion profesional seria

ninguna insatisfaccion profesional, y no la satisfaccion™.

ACTORES MOTIVACIONALES FACTORES HIGIENICOS
(De satisfaccion) (De insatisfaccion)

Contenido del cargo (cémo se siente el Contexto del cargo (Como se siente el
Individuo en relacion con su CARGO) Individuo en relacion con su EMPRESA).

1. Eltrabajo en si. 1. Las condiciones de trabajo.

2. Realizacion. 2. Administracion de la empresa.

3. Reconocimiento. 3. Salario.

4. Responsabilidad. 4. Relaciones con el supervisor.

5. Beneficios y servicios sociales.

Figura No. 9. Factores motivacionales y factores higiénicos.

Segun Herzberg, el enriquecimiento de tareas trae efectos altamente deseables, como el aumento
de la motivacion y de la productividad, la reduccion del ausentismo (fallas y atrasos en el
servicio) y la reduccion de la rotacion del personal (retiros de empleados).

No obstante, algunos criticos de ese sistema anotan una serie de efectos indeseables, como el
aumento de la ansiedad por el constante enfrentamiento con tareas nuevas y diferentes,

principalmente cuando no son exitosas las primeras experiencias; aumento del conflicto entre las
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expectativas personales y los resultados de su trabajo en las nuevas tareas enriquecidas;
sentimientos de explotacion cuando la empresa no acompafa el enriquecimiento de tareas con el
aumento de la remuneracion; reduccién de las relaciones interpersonales, dada la mayor

dedicacion a las tareas enriquecidas.

12.1.6 Marco Legal

Para la empresa, es fundamental como marco juridico, dado que el protocolo esta condicionado a
una serie de leyes y normas las cuales permitiran el disefio del mismo. Por otro lado, es
importante tener en cuenta que los acuerdos establecidos por los miembros de la familia seran

validos en la medida en que no sean contrarios a la legalidad y a las leyes.

La familia es el nucleo fundamental de la
sociedad. Se constituye por vinculos naturales o
juridicos, por la decision libre de un hombre y
una mujer de contraer El Estado y la sociedad

garantizan la proteccién integral de la familia. La

Constitucion ley podra determinar el patrimonio familiar
Politica de Art. 42 inalienable e inembargable.
Colombia 1991 Matrimonio o a voluntad responsable de

conformar la honra, la dignidad y la intimidad de
la familia son inviolables. Las relaciones
familiares se basan en la igualdad de derechos y
deberes de la pareja y en el respeto reciproco

entre todos sus integrantes. Cualquier forma de
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violencia en la familia se considera destructiva de
su armonia y unidad, y sera sancionada conforme

alaley.

Ley 590 del 01

de Julio de 2000

Decreto 525

Por la cual se dictan disposiciones para promover
el desarrollo de las micro, pequefias y medianas

empresa

Decreto 410 de
1971 Cdodigo del

comercio

Art. 25

Se entenderd por empresa toda actividad
econOmica organizada para la produccién,
transformacion, circulacion, administracion o
custodia de bienes, o para la prestacion de
servicios. Dicha actividad se realizara a través de

uno 0 mas establecimientos de comercio.

Art. 102

Seréd valida la sociedad entre padres e hijos o
entre conyuges, aungque unos y otros sean los
Unicos asociados. Los cdnyuges, conjunta o
separadamente, podran aportar toda clase de
bienes a la sociedad que formen entre si 0 con

otras personas.

Art. 435

No podra haber en las juntas directivas una
mayoria cualquiera formada con personas ligadas
entre si por matrimonio, 0 por parentesco dentro

del tercer grado de consanguinidad o segundo de
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afinidad, o primero civil, excepto en las
sociedades reconocidas como de familia. Si se
eligiera una junta contrariando esta disposicion,
no podra actuar y continuara ejerciendo sus
funciones la junta anterior, que convocara
inmediatamente a la asamblea para nueva

eleccioén.

Decreto 2685 del

28 de diciembre

de 1999

Diario Oficial
No. 43.834,
del 30 de
diciembre de

1999

En uso de las facultades que le confiere el
numeral 25 del articulo 189 de la Constitucion
Politica, con sujecion a los articulos 30. de la Ley
6a. de 1971y 20. de la Ley 7a. de 1991, oido el
Consejo Superior de Comercio Exterior y,
CONSIDERANDO: Que el Gobierno Nacional
estd comprometido con las politicas que permitan
fortalecer la insercion de la economia colombiana
en los mercados internacionales, facilitando y
agilizando las operaciones de comercio

exterior;. ..
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12.1.7 Disefio Metodoldgico

Para la empresa First Logistics Cargo International S.A.S, este método no prevalece dado que
sus caracteristicas parten de situaciones generales a particulares, y para la empresa objeto de

estudio requiere ser observada como un fendmeno particular.

ESTRUCTURA MARCO TEORICO

MARCO MAﬁCO MARCO :
EMPRESARIAL ADMINISTRATIVO REFERENCIAL MARCO LEGAL
| 1 1
Antecedentes
. Constitucion
Empresa First empresas de litica d
Logistics Cargo Protocolo FAMILIA familia en potiica de
. . Colombia 1991 Art
International Colombia 42
SA
i 1 1 ¥
Planeacion
I.Es.trateg.lc.a: Finalidda .Ventajas de las Ley 590 01 de julio
Mision, Vision, firmas familiares 2000
Politicas, Valores
Desventajas de Decreto 410 cod
cont_ ‘nido las firmas comercio Arts: 25,
' familiares 102, 435
1
Naturaleza en::orr:eﬂslac:;e Decreto 2685 de
Juridica presa 1999
familia
| Desarrollo |

Figura N° 10: Estructura del marco tedrico.

(Todas las tablas son elaboradas en Excel para la presentacion de este proyecto)



12.1.8 Marco Empresarial

Segun el marco Empresarial, que se le aplicara a First Logistics Cargo en Zona Franca Bogota —

Fontibon, permitird hacer una breve descripcion de aspectos principales de la empresa, como son

actividad econdmica, antecedentes, mision vision, politicas y valores, a partir de una entrevista

realizada a la representante legal de la empresa, para contextualizar mas a fondo la dindmica

empresarial.

12.1.9 Planeacién estratégica

En este marco se revisara la planeacion estratégica de la First Logistics Cargo, conformada por:

mision, vision, politicas y valores institucionales.

13. Plan de Accion
Este es el software que se utilizara:

13.1. I-ERP sistema de trazabilidad.

"Médulo PRINCIPAL [
de propésito general . ZZC::::, :is"e"‘a
para la « Salidas de Bodega

* Clientes

administracion
de cualquier

tipo de Empresa. Contabilidad
Automatica

L-TONTABILIDAD

Informacion Medios Magneticos DIA|

"Integra su propio
médulo de « Comprobantes de Egreso.

Contabilidad " * Comprobantes de Ingreso.
’  Conciliacién de medios de pago.

* Inventarios Ciclo de
« Costeo s Ventas

% Ingresos
Egresos

Ciclo de

Compras & A

NIIF

/AREA ADMINISTRATIVA CONTABLE ¥ FNANCIERA)

* Facturas de Compra
* Ordenes de Compra
* Entradas de Bodega

* Proveedores
* Inventarios

* Cupo de Credito

* Cartera por edades
« Cuentas por pagar - CxP
« Cuentas por cobrar - CxC

{ §
PLANEACION DE RECURSOS ENPRESARIALES

J

Figura N° 11: Sistema de trazabilidad.

"Le permite organizar
y controlar su ciclo de
compras y ventas, el
estado de su cartera
y el manejo bdsico
de sus inventarios."

"Realiza Contabilidad
Automatica durante
todo el proceso
operativo."
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Moddulo ERP de proposito general para la administracion de cualquier tipo de empresa.

Administre y Planee los recursos de su empresa utilizando una aplicacién de software de Gltima
tecnologia para la gestion empresarial. Potencie su productividad y la competitividad de su

negocio con el valor que tiene la informacion siempre a tiempo.

I-ERP le permite manejar:

CICLO DE VENTAS: Configure la cantidad de documentos que requiera para el
manejo de su ciclo de Ventas (Cotizaciones, Facturas, Salidas de Bodega, Remisiones,
etc....) y parametrice su comportamiento a nivel de Contabilidad, Cartera, Inventarios,

Costeo.

CICLO DE COMPRAS: Configure la cantidad de documentos que requiera para el
manejo de su ciclo de Compras (Ordenes de Compra, Compras, Entradas de Bodega,

etc....) y parametrice su comportamiento a nivel de Contabilidad, Cartera, Inventarios.

INVENTARIOS: Configura y parametriza sus productos y/o servicios de acuerdo
con su Tipo y defina su comportamiento a nivel de contabilidad e impuestos (IVA-ICA-
RETENCION-INGRESO Y COSTEO). Tenga control de maximos y minimos en stock,
Listas de precios, KARDEX y Contabilizacion automatica del costeo cuando realice su

venta.

CARTERA: El sistema le permite manejar la cartera de Cuentas por Cobrar y

Cuentas por Pagar.
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INGRESOS Y EGRESOS: Configure diferentes tipos de ingresos y egresos,
parametrice su comportamiento Contable y de Cartera. Realice la conciliacién de

Ingresos y Egresos con respecto a su Banco y Contabilidad.

CONTABILIDAD AUTOMATICA DE DOCUMENTOS DE LOS CICLOS DE
COMPRAS Y VENTAS: El sistema realiza la contabilizacion automatica de los
documentos de los Ciclos de Compras y Ventas, Ingresos y Egresos, Inventarios y
Cartera que requieran contabilizacion. Cada vez que los usuarios crean o modifican un
documento que requiera contabilizacién el sistema genera automaticamente los
movimientos contables de acuerdo a su parametrizacion, integrandose completamente

con el médulo i-CONTABILIDAD, lo cual le permite mantener su contabilidad

actualizada en todo momento.

Adicionalmente i-ERP le ofrece integracién completa con todos los modulos que componen el
software de gestion empresarial i-ERP.co integrando una completa solucion en una sola

aplicacion.

I-CRM. Customer Relations Management - Administracién de las Relaciones con

el cliente.

I-GESTION. Gestion de Procesos que requieren seguimiento. (PQR - Help Desk -

Garantias de Productos)

I-TRACKING. Control y seguimiento de operaciones de principio a fin.
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Los modulos adicionales le brindan herramientas de control y seguimiento para diferentes areas
de la compafiia de acuerdo con sus necesidades y tipo de negocio, permitiéndole adquirir

solamente los médulos que sean de interés y aplicabilidad segun la vision de la compafiia, de tal
manera, que el cliente pueda contar con una Completa Solucion para la Planeacion de Recursos

Empresariales (ERP) a su medida. (Software, 2018)

13.2. Web Comex sistema de Aduanas

_ @ www.webcomex.com b<gie B
‘ e b La mejor herramienta web para el manejo de la informacion de comercio exierior y apoyo en
"'} D omex los procesos de nacionalizacion de mercancias anfe la DIAN

Productes Videos Demostrativos Quiénes somos Pr tas F it Contactenos i] Login

WebComex Importaciones WebComex Estadisticas
Elaboracion automati DIAN y Mi: cio Facil acceso a informacion estadistica
Elabore automaticamente las Declaraciones de Importacion, Andina de Acceda en segundos a |las bases de datos de importaciones y
valor, Registro de Impaortacién y los paquetes EDI y VUCE para exportaciones a nivel nacional. Mas de 10 millones y medic de
transmision de archivos a siglo XX| y aplicativo VUCE. Visualice los declaraciones de importacion y cerca de & millones de items de
formatos en pantalla para minimizar errores y maximizar la productividad. | exportacion pueden ser rapidamente consultados en una sola ventana de

trabajo.

Filtros avanzados

Consulte la infermacion utilizande multiples criterios de blsgueda por
cada campo entre ellos: fecha, subpartida arancelaria, valor FOB, peso,
najs de onnen adiana v nfrns WehComey Estars ol h

http://webcomex.com/2004/Asp/Login.asp
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14. Proyecto de implementacion

actividad predecesora 2:{;::2; @) ?:)S probable pesimista (b) zzgeprc;do (te) varianza
Determinacién del Nuevo Software - 3,75 0,42
4,00 3,00 6,50
Asigacidon de los recursos economicos a 4,00 0,33
3,00 4,00 5,00
Adapatacion de los recurso fisicos b 417 0,50
3,00 4,00 5,00
Implementacion del sistema b 2,58 0,25
2,00 2,50 3,50
CapaC|‘E§C|on al personal de la d 108 0,08
compania. 1,00 1,00 1,50
Capacitacion a los clientes d 1,08 0,08
1,00 1,00 1,50
Puesta en funcionamiento del Nuevo e 158 0,25
Software 1,00 1,50 2,50
tabla ttempos mas cercanos
. tiempo mas tiempo tempo mas
Nodo Nodo anterior P . _p P
cercano actividad cercano
1]- 0,00 0,00 0,00
2 1 0,00 3,75 3,75
3 2 3,75 4,00 7. 75
4 3 7,75 417 11,92
5 3 11,92 2,58 14,50
6 5 14,50 1,08 15,58
7 S 15,58 1,08 16,66
8 6 16,66 1,58 18,24
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tabla tiempos mas lejanos
Nodo tiempo m'as tiempo tiempo mas
Nodo . : . .
posterior lejanos actividad lejanos
8- 0,00 0,00 18,24
7 8 18,24 1,58 16,66
6 7 16,66 1,08 15,58
5 6 15,58 1,08 14,50
4 ) 14,50 2,58 11,92
3 4 11,92 417 7,75
2 3 7,75 4,00 3,75
1 2 3,75 3,75 0,00
Holgura de las actividades Lj - (Ei +Tji)=Hij
actividad | 1\000S quela Lj Ei Tj Hi
conforman (i j)
a 1,2 3,75 0,00 1,00 2,75
b 2,3 7,75 3,75 0,92 3,08
C 3.4 11,92 7,75 1,50 2,67
d 3,5 14,5 7,75 1,00 5,75
e 5,6 15,58 14,50 1,00 0,08
f o5,7 16,66 14,50 2,00 0,16
g 6,8 18,24 15,58 2,00 0,66
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15. FASES DE IMPLEMENTACION

. fecha de Duracion Duracion fecha de
actividad L . , L

inicio esimada |estimada Finalizacion

a  Determinacion del Nuevo Software 1/07/2020 3,75 26,25 | 27/07/2020

b Asignacion de los recursos economicos | 26/07/2020 4,00 28,00 | 23/08/2020

¢ Adaptacién de los recurso fisicos 16/08/2020 417 29,17 | 14/09/2020

Implementacion del sistema 17/08/2020 2,58 18,08 | 4/09/2020

e  Capacitacion al personal de la compaiiia.| 26/09/2020 1,08 7,58 3/10/2020

f  Capacitacion a los clientes 11/10/2020 1,08 7,58 18/10/2020

g Puesta en funcionamiento del Nuevo 28/10/2020 158 11.08| 81172020
Software

Figura N° 12: Cronograma (estimada en dias).

15.1. Propuesta de Solucion seleccionada
Segun evaluacion realizada de las posibles soluciones planteadas, obtenemos los siguientes

resultados:

La opcion No. 3 Creacidn de filiales en el exterior, se procede a su descarte inmediato,

debido a que es una solucién incongruente por las siguientes razones:

e Laampliacion de la compafiia a otros puntos del hemisferio requiere del conocimiento de
cada una de las legislaciones y normatividad de los paises seleccionados, lo que implica
que debe haber personal enteramente capacitado con la disposicion de radicarse en estos
paises para la implementacion del proyecto y ademas la contratacion de personal natico
para el funcionamiento de la misma.

e la compafiia no cuenta con la suficiente madurez, respaldo, solvencia economica, de
implementacion que pueda soportar los gastos y costos que se generen durante el tiempo

en que las filiales aun no sean auto sostenible y no generen utilidad.
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Ademas, esta solucién no cubre la totalidad de falencias mostradas por el diagnostico, pues
aun asi se requeririan agentes en los otros paises y se requeriria mayor estructura el departamento

comercial de la sede principal es decir de la sede ubicada en Colombia.

La opcion No. 2 Afiliacion a una red de agentes internacionales como miembro directo,
una opcion razonable que definitivamente hace innecesarias las medidas una buena gestién del
area planteadas por la opcion No. 3 pues al contar con una red de agentes, se entiende que la
representacion en cada uno de los paises donde se encuentre dicha red, contara con
representacion directa y esto disminuira los costos en los servicios una opcidn que es viable y
que la compafiia estd en capacidad de asumir como se evidencia en el analisis realizado en el
planteamiento de las alternativas de solucion y cémo se pero como es evidente durante el analisis
realizado mediante la herramienta del arbol de decision, no es econdmicamente la més favorable,
adicional a esto es importante tener en cuenta que es una buena herramienta pero que al fin y al
cabo no suple en su totalidad las falencias pues los vacios generados por la falta de
estructuracion del area comercial serian un cuello de botella que definitivamente seguira
entorpeciendo el buen funcionamiento del &rea comercial y claro esta seguiria afectando sus

indicadores de gestion y sus indicadores de calidad.

Estar vinculado a una red de agentes confiable es contar con un respaldo en el exterior y
definitivamente es un costo beneficio, pero se puede suplir con la consecucién de aliados
estratégicos confiables, agiles y de costos razonables, lo cual se puede lograr mediante una buena
gestion del rea comercial, en caso de que esta estuviese bien estructurada y el personal
vinculado contara con las herramientas idéneas y las disponibilidad de tiempo adecuado, lo cual

fuese muy simple si sus obligaciones estuviesen claras documentadas y soportadas.
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La opcion No. 1. Reestructuracion del departamento comercial y sus funciones, es la

opcidn seleccionada de por las siguientes razones:

e Existe un departamento comercial en la compafiia como base para la implementacion de
los cambios requeridos.

e El personal existente conoce el funcionamiento de la compafiia y los lineamientos de la
misma, asi como también el funcionamiento de los programas implementados y las
politicas de los Sistemas de Gestion adoptados por la compafiia.

e Al reestructurar el area comercial, se podran definir funciones especificas acordes con los
cargos creados lo que conlleva su vez que exista una linea de mando que ponga
responsables visibles en el proceso comercial y que permita que se coordinen mejor las
diferentes operaciones dentro del area.

e La asignacion de funciones facilitara garantizara que las respuestas a los clientes sean
eficaces y confiables, asi como también permitird que los funcionarios asignados puedan
lograr nuevas alianzas con proveedores y se puedan obtener mejores tarifas.

e Si un funcionario del departamento comercial de First Logistics tiene entre sus funciones
especificas y se le asigna como responsabilidad con tiempos establecidos consolidar
acuerdos comerciales con agentes solidos en el exterior, entonces esto evitaria el costo de
la afiliacion a una red de agentes internacionales y los costos adicionales que implica el
mantenimiento de la misma y se contaria con aliados que facilitan el desarrollo de las
actividades en los paises origen o destino segun sea el caso, tarea que se podria llevar a
cabo de forma sistematica y no solo en el momento en el que existiera un requerimiento

puntual de alguin pais en el que no se cuente con aliado y se requiere contar con respuestas
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haciendo esperar al cliente y por ende perdiendo la oportunidad de negocio y la credibilidad
en la organizacion.

Segun el diagndstico obtenido mediante la implementacion de la herramienta del Arbol de
decision, esta es la opcion que se debe considerar como beneficiosa para la compafia
financieramente hablando, pues el costo estimado de implementacion durante el primer afio
es de un total de COP 18.450.000 mientras que la opcion No. 2 Afiliacion a una red de
agentes internacionales como miembro directo, tiene un costo estimado de implementacion
durante el primer afio es de un total de COP 56.200.000 el costo de sostenimiento a partir
del segundo afio para esta opcion es de COP 25.000.000 mientras que la reestructuracion
del departamento comercial tendra un costo de sostenimiento a partir del segundo afio de
COP 13.200.000.

Con la reestructuracion del &rea comercial FIRST CARGO S.A.S. esta garantizando no
solo la satisfaccidn de sus clientes, si no la probabilidad de capacitacién de nuevos clientes

mediante la incrementacion de un pie de fuerzas de ventas.

) duracion mas probable fempo
actividad predecesora optimista (a) |(m) pesimista {b) esperado {te) varianza

Determinar re(?u rsos para la 375 042

reestructuracion 400 300 650

Asig n’acw‘on de los recursos a 400 033

econdmicos 3,00 400 500

Adaptacion de los recurso fisicos b 417 050
3,00 4,00 6,00

Creacion de cargos en SIG

{determinando sus funciones b 2,58 025

es pecificas) 200 550 350

Contratacién del personal d 1,08 0,08
1,00 1,00 1,50

Capacitacion de sus nuevas funciones e 1,08 0,08
1,00 1,00 1,50

Puestagnfunqonamlgntc del gqulpo ; 158 025

de trabajo segun funciones asignadas 100 150 250

Figura N° 13: Ruta critica.
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tabla ttempos mas cercanos

Nodo Nodo anterior tiempo mas tle.n.1po ttempo mas
cercano actividad cercano
1|- 0,00 0,00 0,00
2 1 0,00 3,75 3,75
3 2 3,75 4,00 7,75
4 3 7,75 417 11,92
5 3 11,92 2,58 14,50
6 5 14,50 1,08 15,58
7 8 15,58 1,08 16,66
8 7 16,66 1,58 18,24
tabla tiempos mas lejanos
Nodo tiempo mas tiempo tiempo mas
Nodo . . o .
posterior lejanos actividad lejancs
8- 0,00 0,00 18,24
7 8 18,24 1,58 16,66
6 7 16,66 1,08 15,58
5 6 15,58 1,08 14,50
4 5 14,50 2,58 11,92
3 4 11,92 417 7,75
2 3 7,75 4,00 3,75
1 2 3,75 3,75 0,00
Holgura de las actividades Lj - (Ei +Tji)=Hij
actividag | Nedos gque fa Lj Ei Tii Hji
conforman (i j)
a 1,2 3,75 0,00 1,00 2,75
b 2,3 7,75 3,75 0,92 3,08
o 3.4 11,92 7,75 1,50 2,67
d 3,5 14,5 7,75 1,00 5,75
e 5,6 15,58 14 50 1,00 0,08
f 5,7 16,66 14,50 2,00 0,16
d 6,8 18,24 1558 2,00 0,66

Figura N° 14: Cronograma (Estimado en dias).
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DURACION FECHA

ACTIVIDAD FECHAINICIO ESTIMADO DIAS |FINALIZACION
a. Determinar recursos para la reestructuracion 11212019 26,25 2711212019
b. Asignar los recursos economicos 2611212019 28,00 2310112020
C. Adapatacion de los recursos fisicos 16/01/2020 29,17 1410212020
d. Creacion d SIG (determinand funci

I'ETchIOH € cargos ( elerminando sus funciones 1”01}‘2020 13,08 4f02/2020
especificas)
e. Contratacion del personal 26/02/2020 7,58 410312020
f. Capacitacion de sus nuevas funciones 28/02/2020 758 6/03/2020
g. propuesta en funcionamientodel equipo de trabajo segun las 100032020 11,08 2110312020

funciones asignadas

Establecer los posibles impactos generados con la puesta en marcha de la propuesta de
solucion.

No se debe entender con el diagnostico y con los resultados de este analisis obtenidos durante la
realizacion de las practicas administrativas, en la compafiia FIRST CARGO S.A.S que el
departamento comercial no sea funcional o que sus resultados sean siempre negativos, pues si
esto fuese totalmente asi, la compariia no contaria con asociados de negocio no mantuviese el
volumen actual de operaciones, el cual no es un volumen insignificante, por el contrario,
teniendo en cuenta el tamafio de la compafiia es un volumen considerable que incluso ha
generado la necesidad de implementacion de un nuevo software aplicado a la trazabilidad y al
seguimiento de las operaciones que facilitara la comunicacion entre proveedores y funcionarios y
entre funcionarios y clientes e incluso entre los mismos funcionarios mejorando el tiempo de
cumplimiento, pero si es importante hacer notorias las falencias inminentes que no permiten que

el area comercial mejores sus rendimientos y que la captacion de nuevos clientes sea eficiente.

Por todo esto y teniendo en cuenta el minucioso estudio realizado durante la practica
administrativa I1l en FIRST CARGO S.A.S. se determind que se hace inminentemente necesaria
una reestructuracion del departamento comercial la cual parte de crear los cargos reales en el SIG

continuando con la asignacion de funciones especificas y muestra que incluso se hace necesaria
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la contratacion de un funcionario que cumpla funciones de ejecutivo comercial, que cuente con
experiencia en el cargo y pueda atraer nuevos clientes, pues se ha notado que los clientes
fidelizados estan cubiertos por el personal existente y que estos estan enfocados en mantener
estos asociados de negocios y satisfacer sus necesidades, alin méas que en la captacion de clientes
potenciales que representan nuevas oportunidades de negocio, es un hecho que la empresa debera
asumir un impacto por dicha reestructuracion y por los cambios que esta genere; los impactos

estimados evidentes pueden ser:

Impactos negativos en la compafiia:

e Inconformidad por parte del personal y resistencia al cambio: debido a que los
funcionarios de las diferentes compafiias, tienden a acostumbrarse a un solo modus
operandi, a desempefiar tareas sistematicas y a no estar cbmodo con las
responsabilidades, asi que no es de sorprender que los funcionarios no quieran asumir
cambios en sus tareas que conlleven funciones especificas diferentes a las que ya
desarrollan y que no quieran aceptar nuevas responsabilidades o el tener que asumir

posturas de compromiso radical con la compafiia y con los clientes.

Impactos positivos en la compafiia:

e Optimizacion del proceso comercial: Si se realiza una adecuada reestructuracion en un
area especifica de una organizacion, planeada previamente teniendo en cuenta las
necesidades a satisfacer, los recursos a signar y las metas que se esperan lograr; los
procesos reestructurados, cumplen con mayor eficiencia sus objetivos y sus indicadores

de gestion tienden a mejorar significativamente, si tenemos en cuenta que dicha
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reestructuracion a realizar en FIRST CARGO S.A.S. se realizara en el proceso de gestion
comercial, se debe entender que estos indicadores apuntan hacia el crecimiento en ventas
y hacia la captacion de nuevos clientes.

Resultados de los funcionarios eficaces y eficientes: la asignacion de funciones
especificas a los funcionarios de la compafiia, siempre y cuando estén debidamente
distribuidas y enfocadas a su cargo, permiten que las tareas puedan ser repartidas
adecuadamente y que los funcionarios, puedan administrar mejor su tiempo y enfocarse
de forma tal que el desempefio de los mismos se incremente considerablemente, asi como
también permite que cada funcionario pueda dar un mejor servicio a los clientes.

Firma de alianzas: se puede mediante la asignacion de una funcién especifica y la
asignacion de recursos lograr que el area comercial logre ratificar los aliados estratégicos
necesarios dentro y fuera del territorio nacional con los que se logre mantener alianzas
firmes que otorguen ventajas a la compafiia, las cuales puedan transferirse a los clientes.
Tarifas competitivas: un area comercial eficiente también debe encaminarse hacia los
proveedores hacia las alianzas y hacia el estudio de los mismos logrando con esto evaluar
cuales ofrecen tarifas realmente competitivas manteniendo la calidad del servicio.
Disminucidn en los tiempos de respuesta: Se espera que con la optimizacion
mencionada anteriormente, los tiempos de respuesta a los clientes sea el esperado y se
puede contar con la ventaja que otorga la oportunidad, pues los funcionarios estaran
enfocados en su tareas y realizan de forma eficiente la evacuacién de requerimientos por
parte de clientes hacia el area comercial, ademas se contara con proveedores

seleccionados adecuada y previamente que facilitara contar con la informacién solicitada.
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e Fidelizacion de los clientes desde el area comercial: como consecuencia l6gica de los
impactos mencionados anteriormente, los clientes se sentiran mas conformes con las
gestiones del &rea comercial pues sus requerimientos seran atendidos en menores tiempos
y se podran ofrecer tarifas competitivas.

e Captacion de nuevos clientes: al igual que en el caso de la fidelizacion de los clientes ya
vinculados a la organizacién, los comerciales tendran mayor oportunidad de captar
nuevos clientes mediante tarifas competitivas y respuestas en tiempos oportunos.

e Incremento en las ventas: si existen clientes fidelizados y se puede tener nuevos
negocios es inminente el incremento en ventas que conlleva un crecimiento econémico y

corporativo.

16. Integracion con el Balance Score Card

Podriamos entender al Balanced Score Card (BSC) como una herramienta o metodologia que
ayuda a lograr un balance
integrado y estratégico del avance, crecimiento, productividad y competitividad de una

organizacion y que proporciona la direccion que debera seguir la compafiia en el futuro.

La premisa basica del BSC es que permite convertir la vision de la compafiia en accion mediante
la medicidn de un grupo de indicadores que se agrupan en 4 categorias especificas, a través los

cuales se puede obtener un panorama de la totalidad del negocio y de la organizacion.

Las 4 categorias que componen el Balanced Score Card son: la financiera, la de clientes, la

de procesos internos y la de formacion, innovacion y crecimiento.
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Conclusiones:

e Se aclara desde el principio cuales seran las reglas de los eventos entre lo familiar y lo
laboral

e Los directivos independientes que sean familia deben acatar las normas internas de la
empresa.

e La capacidad de decision de un administrador de empresas y la veracidad con la que este
dé respuesta a las necesidades de la compafiia independientemente del area en el que se
presenten, es fundamental para garantizar la productividad de su equipo de trabajo y el
rendimiento de la compaifiia.

e El proceso de gestion comercial debe estar enfocado en la satisfaccion de las necesidades
de los clientes, asi como también a la captacion de nuevos clientes, pero estas funciones
no son su Unica responsabilidad, pues las relaciones y alianzas que se puedan realizar con
proveedores de servicio que permitan mejorar el cumplimiento de requisiciones y mejorar
tarifas para beneficiar el cliente, también esta dentro de sus funciones y
responsabilidades.

e Tener un area comercial debidamente estructurada que cuente con recursos fisicos y
humanos enfocados y con la adecuada distribucién de tareas que facilite el cumplimiento
de las funciones puede ser garante de un adecuado desempefio y de un cumplimiento
satisfactorio de sus indicadores de gestion y de calidad.

e Lapercepcion de un cliente sobre una compaiiia parte de la agil respuesta que pueda o no
obtener del responsable de atenderle en una primera instancia es decir de su comercial

asignado, es por esto que el area comercial es la responsable de dar una 6ptima atencion
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primaria y generar satisfaccion en el cumplimiento de los diferentes requisitos del cliente
potencial.

La captacion de clientes es una forma de garantizar el posicionamiento de la compafiia en
el mercado y de generar ingresos que conlleven al crecimiento de la misma.

Es evidente que FIRST CARGO S.AS. es una compaiiia prestadora de servicios
logisticos encaminada hacia la satisfaccion del cliente y que se direcciona hacia el
cumplimiento con calidad, que cuenta con sistemas de gestion que le permiten estar
evaluando constantemente la manera en la que se estan prestando los servicios y la
atencion que se brinda a los clientes

| departamento comercial de FIRST CARGO S.AS. mide la percepcion de los clientes
basandose en una encuesta de satisfaccion, esta encuesta de servicio pretende medir la
percepcion global del cliente para tener herramientas de mejora pero, puede ser
diligenciado por el cliente solo teniendo en cuenta aspectos de la operacion y no teniendo
en cuenta los cumplimientos del &rea comercial y si este departamento es eficiente o no,
lo que hace que la aplicacidn de la misma no sea necesariamente un garante de
conocimiento de percepcion de este procesos segun opinién del cliente.

Se evidencia que el cliente en algin momento tuvo la percepcion que no hay buena
comunicacion entre ellos y la compafiia, porque no se tenia celeridad en las respuestas,
gue no eran oportunas es decir que eran tardias o con costos altos en comparacién con los
comparados con otros agentes de carga y ahora con las nuevas herramientas de trabajo se
sienten confiados al trabajar con ellos y entregar sus embarques.

La reestructuracion del departamento comercial y sus funciones, determinada seguin costo

de implementacion y beneficios obtenidos, tiempos en los que se podria implementar la
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medida, esta medida se establecio sobre las dos propuestas planteadas; Afiliacion a una

red de agentes internacionales como miembro directo y la Creacion de filiales en el

exterior.

Se evaluaron aspectos importantes como: Tiempos, crecimiento o decrecimiento,

productividad por proceso e individualmente, cumplimiento por proceso e individualmente,

propuesta de oportunidad de mejora, % de cumplimiento tareas pendientes. Teniendo en cuenta

estos factores por proceso:

Operativo:

Productividad.

Cumplimiento de tiempo con los clientes.
Estadistica de errores

Estadista de procesos

Estadistica de correcciones

Estadistica de legalizaciones.
Cumplimiento a los procedimientos.

En bodega analisis de sobre tiempos

Cantidad de operaciones comparativo con afio anterior.

Uso de las herramientas tecnoldgicas Tracking

Administrativo y financiero:
Anélisis financiero a cuentas de balance y pyg.
Dias de cartera.

Dias de CXP
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Informe de gestion del comité de convivencia.
Anélisis de anticipos a clientes y proveedores.

Control de consumo de elementos de trabajo.

Comercial:

Estadistica de clientes potenciales

Seguimiento de cotizaciones aprobadas y declinadas.

Andlisis CRM ISYS

Anadlisis de alianzas actuales y nuevas.

Anadlisis de base de datos de sectores potenciales.

Informe de Gestidn realizado en el departamento desde la dltima reunién.
Entrega de funciones de las personas del departamento comercial (Mary Panqueva y Leonardo
Panqueva).

Informe de gestion encuesta de satisfaccion.

% de cumplimiento circular 170

Informe sobre capacitacion realizada uso del Software Isys.

RRHH

Informe sobre encuesta de clima laboral de la empresa First.

Opciones de actividades a desarrollar para la despedida de afio.

Estadistica de cumplimiento horario de trabajo.

Informe sobre el estatus de la actualizacion del reglamento interno de trabajo

Otro si horario de trabajo (reorganizacion por la pandemia y la cuarentena).
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Anélisis de cumplimiento de objetivos del 2.020

Tecnologia:
Capacitacion ISYS
Manejo de tracking I-ERP.

Adquisicion de espacio en la nube para guardar informacién (documentos escaneados, etc.)

SIG:

Indicadores de los sistemas de gestion
Implementacién proyecto de innovacion

Estatus de acciones correctivas de auditoria externa.
Plan de trabajo auditorio interna.

Estatus decreto 1072

Decreto 1165 de oct 2019

Implementacion certificacion 1ISO 28000
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ANEXOS:
CEMARR DE COMERCIC DE BOGOTR

Co SEDE VIRTUAL
dem CODIGO VERIFICACION: A2137008341C6D
Co dEBﬂgOté 18 DE MARZO DE 2021 HORA 0B:45:27
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(AR RSN R R R R R R R R
Lk MATRICULZ MERCANTIL PROPORCICNE SEGURIDAD ¥ CONFIANZAZ EN LOS
NEGOCIOS.

FA AR R RN AN AL AT RRAEAAA AN EAAAAA T T RAA AR AAAATTAAANAAAAAT AT RN AAAAAA TR
ESTE CERTIFICADO FUE GENERADC ELECTRONICAMENTE Y CUENTA CON UN CODIGO
DE VERIFICACIGN QUE LE PEEMITE SER VALIDADO ILIMITADAMENTE DURLNTE

60 DIAS, INGRESANDO & WWW.CCBE.ORG.CO

O o i O R O O R O
RECUERDE QUE ESTE CERTIFICADO LO PUEDE ADQUIRIR DESDE 30 CASA U
CFICINA DE FOEMA FACIL, BRAPIDA ¥ SEGURA EN WWW.CCE.ORG.CO

FA AR R RN AN AL AT RRAEAAA AN EAAAAA T T RAA AR AAAATTAAANAAAAAT AT RN AAAAAA TR
PRRR 50 SEGURIDAD DEBE VERIFICAR L& VALIDEZ Y RUTENTICIDAD DE ESTE
CERTIFICADO SIN COSTO ALGUNO DE FORMA Fﬁ"IL RAPIDA ¥ SEGURA EN
WWW.CCB.ORG.CO/CERTIFICADOSELECTRONICOS

A AR EE R R AR R A b A AR R R R R R P AR e R d bR R v R R R AR RN AR R R R RR R R AN w

CERTIFICADO DE EXISTENCIA Y REPRESENTACION LEGAL O INSCRIPCION DE
DOCUMENTOS.
Lr CaMaR2 DE COMERCIC DE BOGOTZ, CON FUNDAMEWNTO EN LAS MATRICULAS E
INSCRIPCIOHES LEL BEGISTRO MERCANTIL

CERTIFICA:
NCMBEE : FIRST LOGISTICS CARGDO INTEEMNATIOHRAL S A 5
SIGLA : FLCI S A 5
N.I.T. : 901.053.4%9-7 ADMINISTRACION : DIRECCION SECCIONAL DE
IMPUESTOS DE BOGOTR, REGIMEN COMON
DOMICILIO : BOGOTA D.C.

CERTIFICA:
MATRICULR NO: 0Z27804¢3 DEL 14 DE FEBEERO DE Z017

CERTIFICA:
RENCVACION DE LA MATRICULA :17 DE MRARZO DE Z021
ULTIMC ANC RENOVADO : 2021
ACTIVO TOTAL : 438,&73,000

CERTIFICA:
DIRECCION DE NOTIFICACICH JUDICIAL : CR 10 15 & 25 ME 24 BG 145 ZONA
FRANCA
MUNICIPIO : BOGOTA D.C.
EMATL DE MOTIFICACION JUDICIAL : FIRSTLOGISTICSCARGORGMATIL.COM
DIRECCION COMERCIAT, : CR 106 13 & 25 ME Z4 BG 145
MUNICIPIO : BOGOTA D.C.
EMATL COMERCIAL : FIRSTLOGISTICSCARGORGMAIL.COM

CERTIFICA:
CONSTITUCION: QUE POR DOCUMENTC PERIVADO HNO. 3INNUM DE ASAMBLER DE
ACCIONISTAS DEL 13 DE FEBEERO DE 2017, INSCRITA EL 14 DE FEBRERC DE
2017 BAJO EL NUOMERO 02186€072 DEL LIBRO IX, SE CONSTITUYC LA SOCIEDAD
COMERCIAT, DENOMINADR FIR3ST LOGISTICS CARGO INTERNATIOMAL 5 A 3.
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CERTIFICA:
DURACION: OQUE LA SOCIEDAD NO SE HALLA DISUELTA, Y SU DURACION ES
INDEFINIDL

CERTIFICA:
OBJETC SOCIAL: LA SOCIEDAD TENDRE POR OBJETC PRINCIPAL LAS SIGUIENTES
ACTIVIDADES EMPRESARIALES: RA) LA PRESTA;I@H DEL SERVICIC DE AGENTE DE
CRRGR INTERNACIONAL, POR VIR RERER, MARITIMA, FLUVIAL O TEEEESTRE, B)
COCRDINRE ¥ ORGANTIZRR EMBRROQUES, CONSOLIDRR CARGAR DE EXPORTACION O
DESCONSOLIDAR CARGA DE IMPORTACICN ¥ EMITIR Y RECIBIR DEL EXTERIOR LOS
DOCUMENTOS DE TEARN3IPORTE PEOPIOS DE SU ACTIVIDAD. C) COMPRAR, VENDEER,
IMPCORTAR, COMERCIATIZRE Y DISTEIBUIR TODR CLASE DE PRODUCTCOS X
MERCANCIAS POR CUENTAR DE TERCEROS O EN PARTICIPACION CON ELLOS. D)
REFRESENTAR, COMERCIALIZAR ¥ DISTRIBUIR TODA CLASE DE PRODUCTCS. E)
REALIZAR ASESORIAS EN COMERCIO EXTERTIOR. F}) 3ERVICIOS DE COORDINACION
DE TRANSITO ADUANERO ¥ DISTRIBUCION. G) REPRESENTAR FIRMAS NACIONALES
0 EXTRANJERAS, PUBLICAS © PRIVADAS EN EL PAIS. H) PARTICIPAR EN
LICITACIONES EN COLCMBIA O EN EL EXTERIOR. I) EN GENERAL PODRA
DESERROLLAR CUALQUIER ACTC LICITO DE COMERCIO TAL Y COMO LO PERMITE A
LEY 1258 DE 2008. L& SOCIEDAD PODRA CONTRRER TODO TIPO DE OBLIGACIONES
¥ DERECHOS, SIN LIMITACIONES DE NINGUNA INDOLE, DIFERENTES A LAS
IMPUESTAS POR LA LEY. PARAGRAFO: EN DESARROLLC DE SU OBJETC SOCIAL, LA
SOCIEDAD FPODRA ADQUIRIR, ENAJENAR, GRAVAR, ARRENDAR ¥ ADMINISTRAR
BIENES MUEBLES © INMUEBLES; COCOMPEAR O VENDEE BIENEE MUEBLES E
INMUEBLES ¥ EN GENERAL TODA CLASE DE BIENES; DAR O RECIBIR EN GARANTIA
PRENDARTIA © HIPOTECARIZ BIENES DE LA SOCIEDAD, UNICAMENTE PARA
RESPALDAER OBLIGACIONES FPROPIAS © ERELACIONADAS CON NEGOCIOS EN LOS
CUALES TENGA INTERESES DIRECTOS LA SOCIEDAD, ASI ESTEN EN CABEZA DE
OTRE SOCIEDAD O PERSONA CON LA CUAL ESTE ASOCIADA; SUSCRIBIR ACCIONES
C DERECHOS EN S0CIEDRDES DE CUALQUIER HNATURZLEZA; CELEBRLAR CONTRATOS
CON PERSONAS NATURALES O JURIDICAS; LA INVERSION TEMPORAL U OCASIONAL
LE 05 FONDOS QUE DISPONGA LA SOCIEDAD, EN VALORES BURSATILES,
ARDQUIRIE, GERAVAR O LIMITAR EL DCMINIO DE BIENES MUEBLES O INMUEEBRLES Y
ENAJENARLOS CUARNDO POR RAZONES DE HNECESIDAD © CONVENIENCIA FUERE
ACONSEJABLE SU DISPOSICION. TOMAR DINERO EN MUTUOQ, CELEBRAR TODA CLASE
DE OPERACICNES FINANCIERZS QUE E PERMITRN OBTENER FONDOS U COTROS
RCTIVOS HNECESARRIOC PAER EL DESAERCLLO DE S5U5 ACTIVIDADES. FUNDRAR O
TOMRE INTERESES COMO SOCICO O ACCIONISTRA DE OTRAS SOCIEDADES QUE TENGAN
FINES 5SIMIIRRES O COMPLEMENTARIOS, HACER APCRTES EN DINERCZ, EN ESPECIE
o EN SERVICICS 2 DICHRS EMPRESAS, FUSIONARSE CON ELLAS © ABSORBERLAS:
¥ EN GEWERAL CELEBRAR O EJECUTAR SER EN 5U PROFIO NOMBEE POR CUENTA DE
TERCEROS EN PARTICIPACION CON EST0S, TODOS LOS ACTOS O CONTRATOS Y
ToDRS AS OFERACIONES SOBEE BIENES MUEBLES E INMUEBLES, QUE SEAN
NECESARIOS O CONVENIENTES PARL LA REALIZACION QUE ELLA PERSIGUE O QUE
FUEDAN FAVORECER O DE3REROLLAE 303 ACTIVIDADES Y QUE DE MANERZ DIRECTA
GUARDE RELACION DE MEDIO AFIN CON EL OBJETO SOCIAL EXPRESADC AST MIsMO
L2 SOCIEDAD PODRA DESARROLLER PGDRﬁ DESARROLLRER PROYECTOS O CONVENIOS
A TRAVES DE LA FIGURA DE LA UNION TEMPORAL CON OTRAS SOCIEDADES QUE
DESARROLLEHN RCTIVIDRDES SIMILRRES Y RERLIZAR TODOS LOS ACTOS,
CONTRATOS ¥ HEGOCICS CIVILES, COMERCIALES, ADMINISTRATIVOS O
LABORALES, Y TODOS LOS DEMAS QUE FUEREN NECESARIOS PARA CUMPLIR 5U
CBJETO. EN DESAEROLLO © EN INCREMENTO DE ST CBJETO SOCIAL L& EMPRESA
PODRA HACER EN CUALQUIER PARTE, SEA EN NOMBRE PROPIO O POR CUENTZ DE
TERCEROS © EN PARTICIPACION COM ELLOS TODZ CLASE DE OPERACIONES Y
EJECUTAR O CELEBELE TODR CLASE DE ACTOS O CONTBATO3, BIEN SEAR CIVILES,
INDUOSTRIALES COMERCIRLEE O FINARNCIEROS QUE SEAN CONVENIENTES
HECESARIOS PARA EL LOGRO DE LGS FINES QUE PERSIGUE Y QUE TIENDR

w0
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co CAMARA DE COMERCIO DE BOGOTA
de Comercio SEDE VIRTUAL
co dE BOgOta CODIGO VERIFICACION: A2137008341C6D

18 DE MARZO DE 2021 HORL 0B:45:27
RAZI3TO0EB3 PAGINA: 2 DE 3
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PROPICIAR 50U CARBAL DESARROLLO.
CERIIFICA:

HEd

ARCTIVIDAD PRIMNCIPAL:

5229 (OTRAS RCTIVIDADES COMPLEMENTARIAS AL TRANSPORTE)
ARCTIVIDAD SECUNDARIA:

7020 (ACTIVIDADES DE CONSULTORIA DE GESTION)

£l

CERTIIFICA:

CRPITAL:

## CAPITAL RUTQEIZADOD ##
VALOR : $30,000,000.00
NCO. DE ACCICHES : 30,000.00
VALOR MNOMINAL : £1,000.00

#+* CAPITAL SUSCRITO ##
VARLOR : $30,000,000.00
HNC. DE ACCICHES : 30,000.00
VALOE MNOMINAL : $1,000.00

## CAPITAL PRGADD **
VALOR : £30,000,000.00
NC. DE RCCICHES : 30,000.00
VALCOR MNOMINAL : £1,000.00

CERTIFICH:
REPRESENTACION LEGAL: 1A REPRESENTACION LEGAL ESTR EN CABEZL DEL
GERENTE DE LA COMPRNA. LA SOCIEDAD ADEMAS DEL GERENTE, TENDRA UN
SUBGERENTE QUIEN LO REEMPLAZARX EN SUS FALTAS TEMPORALES O RABSOLUTAS:
CULNDO VENCIERE FEI PERIODO PRRA FEL CULAL HUBIERE SIDD ELEGIDD ¥ LA
ASLMBLEAR DE ACCIONISTAS ENCARGADE DE HACER EL NOMBRAMIENTO NO LO
HICIERE SE ENTENDERA PRORROGADO FEL PERIODO HASTA QUE SE HAGA LA NUEVA
DESIGHACION.

CERTIFICA:
#% NOMBRAMIENTOS *#

QUE POE DOCUMENTO PRIVADD NO. SINNUM DE ASEMELER DE ACCIONISTAS DEL 13
DE FEBRERO DE 2017, INSCRITAR EL 14 DE FEBRERC DE 2017 BAJO EL NUMERO
02186072 DEL LIBRC IX, FUE (RON) NCMBRADOD (5):

HOMBRE IDENTIFICACION
GERENTE
FRNQUEVA DURAN MARIZ CRAMILA C.C. 00000005286169E
SUBGEEENTE
PRNQUEVA DURAN MARY LUZ C.C. 00000005285752E
CERIIFICA:

FACULTADES DEL REPRESENTANTE LEGAL: EL GERENTE ESTA FACULTADO PARA
EJECUTAR, & NOMBRE DE L& 3OQOCIEDAD, TODOS LO3 ACTOS ¥ CONTIRATOS
RELACIONADOS DIRECTAMENTE CON EL OBJETO SOCIAL SIN LIMITE DE CURNTIA.
SERAN FUNCIONES ESPECIFICAS DEL CARGO, LAS SIGUIENTES: 1) REPRESENTAR
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oy L& SOCTIEDAD JUDICIAL ¥ EXTR: JUDICIALMENTE. 2) REALIZAR
TEANSACCIONES COMERCIALES, 3) REPRESENTAR L& SOCIEDAD, FIBMAR ¥
EJECUTAR CONTRATOS POR CUALQUIER SUMA DE DINERC, Y A LR "EZ EFECTUAR
INVERSIONES O PRESTAMOS POR CUALQUIER SUMA DE DINERO. 4) COMPARECER EN
LS JOICIOS EN LO3 QUE SE DISCUTAR LA PROFPIEDAD DE LO3 ACTIVO3 DE L
SOCIEDAD. 5) OVAR, TRAWNSIGIR O CCMPROMETER LOS NEGOCIOS S0CIALES DE
CURLOUIER MNATURALEZR COM EL FIN DE FAVORECER LOS INTERESES DE LA
SOCIEDAD. &) INTERPONER TODO GENERC DE RECURSOS, DESISTIR, DAR ¥
RECIBIR EN MUTUC. 7) HACER DEPOSITOS EN BANCOS Y EN AGENCIAS BANCARIAS
AL IGUAT QUE TODO TIPC DE TRANSACCIONES. 8) LICITAR Y SUSCRIBIR TODOS

AQUELLOS CONTRATO CON  ENTIDADES PRIVADAS ¥ ESTATALES QUE CONSIDERE
CONVENIENTES Y SEAN EN BENEFICIC DE L& 30OCTIEDAD. %) FIRMAR Y EJECUTAR
CONTRATOS EN UNIOHNES TEMPORALES Y CONSORCIOS POR CUARLQUIER SUME DE

DINERO. 10) COUIDRR DE LA RECAUDACION E INVERSION _DE LOS FONDOS
SOCIALES, 1l1) LAS DEMAS FUNCIONES QUE LE CORRESPONDL SEGUN LO PREVISTO
EN LAS NOBMARS LEGALES PROPIAS DEL CRRGO.

CERIIFICA: .
DE CONFORMIDAD ©CON Lo ESTABLECIDG EN EL CODIGO DE PROCEDIMIENTO
ADMTINISTRATIVC ¥ DE LO CONTENCIOSC ADMINISTRATIVO Y DE LA LEY S9cZ DE

2005, LOS ACTOS RADMINISTRATIVOS DE REGISTRC AQUI CERTIFICADOS QUEDAN
EN FIRME DIEZ (10) DIAS HABILES DESPUES DE 1A FECHA DE LA
CORRESPONDIENTE ANOTACION, SIEMPRE QUE NO SEAN OBJETO DE RECURSO. LOS
SABADOS N0 SON TENIDOS EN CUENTA COMO DIAS HABILES PARZ LA CAMARR DE
COMERCIO DE BOGOTA.

r * ® EL PRESENTE CERTIFICADO NC CONSTITUYE PEERMISO DE L
L FUNCIOHAMIENTO EN NINGUN CASO LA

INFORMACION COMPLEMENTARIA
LS SIGUIENTES DATOS SOBRE PLANERCTICON DISTRITAL S0M INFORMATIVOS
FECHA DE ENVIC DE INFOEMACION A PLANEACION DISTEITAL : 1l DE JUNIC DE

2020

SENOR EMPRESARIC, SI SU EMPRESA TIENE ACTIVOS INFERIORES A 30.000
SMIMYV ¥ UNA PLANTAR DE PERSONAL DE MENOS DE 200 TRABRJADORES, USTED
TIENE DERECHC & RECIBEIR UN DESCUENTC EN EL PAGO DE LOS PRARAFISCALES DE
75% EN EL PRIMER ANC DE CONSTITUCION DE SU EMPRESZ, DE 50% EN EL
SEGUNDC ANO ¥ DE 25% EN EL TERCER ANO. LEY 590 DE 2000 ¥ DECRETO 525
DE Z2009.

RECUERDE TINGRESZE A WWW.3SUPERSOCIEDADES.GOV.CO PARL VERIFICAR 3I 35U
EMPRESA ESTR OCBLIGADA & REMITIR ESTADOS FINANCIEROS. EVITE SANCICHES.

TAMARQ EMPRESH
DE CONFORMIDAD CON LO PREVISTO EN EL ARTICULO 2.2.1.13.2.1 DEL_DECRETO
1074 ©DE 2015 Y 1A RESOLUCION 2225 DE 2019 DEL DANE EL TAMARO DE LA
FMPRESL ES MICROEMPRESL

L0 ANTERIOR DE ACUERDO & LA INFORMACION REPORTADA POR EL MATRICULADC O
INSCRITO EN EL FOBMULARIC RUES:

INGRES0S POR ACTIVIDAD CORDINARIA $175,30%5,000

ACTIVIDAD ECONOMICA POR LA QUE PERCIBIO MAYORES INGRESOS EN EL PERIcDO
- CIIT : 5229
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co CAMRAR2 DE COMERCIO DE BOGOTA
deComercio SEDE VIRTUAL
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18 DE MARZO DE 2021 HOBRA 0B:45:27
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o ESTE CERTIFICADD REFLEJR LA SITUACIOHN JURIDICR DE LA L
o SOCIEDAD HASTR LA FECHR ¥ HORR DE S5U EXPEDICIOHN. L

WA AR R RN AAAATTENENAAAAAT TN A AAAAAT RN AAAAAT TR AT TG w R

EL SECEETARTC DE L& CAMRRL DE COMERCIO,
WALCE : § &,200

R R
FRRL VERIFICRER QUE EL CONTENIDO DE ESTE CERTIFICADO COREESPONDAR CON LA
INFORMACION QUE REPOSA EN LOS REGISTROS _PﬁBLICDS DE LA CAMARA DE
CCMERCIO DE B“G“Ti EL CODIGO DE VERIFICACION PUEDE SER VALIDADC POR
30 DESTINATARIC S0OLO UNA VEZ, INGRESANDO A WWW.CCB.ORG.CO

i-i-i-i-.-.-.-.i.i.l'.ll-i-i-i-.-.-.-.l'.l'.i.il-l-l-.-.-.-.-.l'.l'.l'i-i-i-i-.-.-.l.i.l'.l'.l'i-i-i-i-.-.-.-.l'.i.i.li-i-i-.l.l.-.-###i-i-i-i-.-.l

ESTE CERTIFICADO FUE GENERADO ELECTRONICAMENTE CON FIRMA DIGITAL ¥
CUENTA CON PLENA VALIDEZ JURIDICA CONFORME R LA LEY 527 DE 1999.

R R R R R R R R R R RN R R E R R R RN R R R R R R R R R R R R R R AR R R R R R R R R R R R R R R R R R R R AR R R R R R R AR
FIRMA MECANICZ ©DE CONFORMIDAD CON EIL DECRETO 2150 DE 1995 ¥ LA
AUTORIZACION IMPRARTIDA POE L& SUPERINTENDEMCIA DE IWNDUSTRIA ¥
COMERCIO, MEDIAWTE EL OFICIO DEL 18 DE NOVIEMBREE DE 19%%8c.

Sorfade”
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