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Resumen

En el actual documento se presenta un desglose de las actividades desarrolladas en el periodo de
practicas laborales ejecutadas en la empresa “Agencia comercial Latinoamericana SAS”, empresa
en la que se participdo como “Representante de marcas Internacionales Latam™. En busca de la
contextualizacién de los conocimientos adquiridos durante la etapa de formacion universitaria con
el fin de redireccionar dichos conocimientos hacia la ejecucion de las funciones designadas por la
empresa. Conforme se contextualizan conocimientos, se generan rutas de comunicacion efectivas
con clientes y se logran implementar funciones de gestion administrativa que perfeccionan el
proceso de convenios generando beneficios bilaterales que aportan experiencias de importancia
para la formacion del profesional y el desempefio de la compafiia contratante. La creacion de
métodos y despliegue de todas las habilidades en pro de completar con éxito las funciones
designadas son expuestas en el documento con la intencion de informar al interesado sobre las
practicas ejecutadas.

Palabras clave: verificacidn, mailing, logistica
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Abstract

The current document presents a breakdown of the activities carried out in the period of labor
practices carried out in the company "Agencia comercial Latinoamericana SAS", a company in
which he participated as "Representative of International Latam Brands". In search of the
contextualization of the knowledge acquired during the professional university training stage to
redirect said knowledge towards the execution of the functions designated by the company. As
knowledge is contextualized, effective communication routes with clients are generated and
administrative management functions are implemented that improve the agreement process,
generating bilateral benefits that provide important experiences for the training of the professional
and the performance of the contracting company. The creation of methods and deployment of all
the skills to successfully complete the designated functions are exposed in the document with the
intention of informing the interested party about the practices carried out.

Keywords: verification, mailing, logistics
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Glosario

La siguiente, es una lista alfabética de términos y definiciones necesarias para la
comprension total del documento.

Contenido digital: el departamento administrativo de la funcion publica de Colombia
(2017) lo estable como “Aquel contenido que se puede transmitir o utilizar mediante redes de
telecomunicacion o herramientas TIC y que ademas obedece a productos de informacion provistos
en formato digital como una secuencia binaria a ser traducida por un computador” (Decreto 1412
de 2017 - Gestor Normativo, 2015, parr. 16).

Decreto: la corte constitucional de Colombia (2012) lo describe como: “Acto
administrativo que refiere a la decision de administrativa de una autoridad competente en el objeto
de decision” (ASALE y RAE, 2021).

Edicion y produccion visual: el departamento administrativo de la funcién publica de
Colombia (2017) lo estable como “Servicio especializado en la seleccion y adecuacion de
fragmentos de video, fotografias, gréaficos, efectos digitales y cualquier otro material visual en una
cinta o un archivo informatico” (Decreto 1412 de 2017 - Gestor Normativo, 2015, parr. 46).

Internet de las cosas: el departamento administrativo de la funcion publica de Colombia
(2017) lo estable como “Un servicio de educacion virtual interesado en el desarrollo de
mecanismos de interconexion digital de objetos cotidianos con la Internet” (Decreto 1412 de 2017
- Gestor Normativo, 2015, parr. 10).

Ley estatutaria: la corte constitucional de Colombia (2012) lo describe como “Acto

constitucional que reconoce y garantiza los derechos fundamentales” (parr. 13).
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Introduccion

En la extension de la presentacion se muestran evidencias del trabajo realizado y se
concluye con base de aumento de productividad, la existencia de una mejora continua en el proceso
de obtencion de metas.

Ubicada en la ciudad de Bogota, la empresa Agencia comercial latinoamericana SAS,
reconoce un despliegue de habilidades y conocimientos por parte del practicante en el sector
comercial de la empresa, siendo este designado con el fin de abordar toda la evidencia y
documentacion que se encuentran presentados en la tabla de contenidos.

El despliegue de funciones detonado por la contextualizacién y apropiacion de
conocimientos merecen el espacio a continuacion, espacio en el cual se desarrollan temas y teorias
que aportan significativamente al aumento de productividad en la empresa. Teorias de mercadeo,
organizacion y capacitacion se profundizan conforme avanza el periodo de practicas y se llevan al
entorno laboral real mediante la ejecucion de actividades y funciones designadas por el encargado.

Con el avance paulatino de las teorias, se hace evidente la propuesta de valor que cada una
de ellas trae consigo. Aportes en la obtencion de clientes y mantenimiento de la cartera de usuarios
con servicios contratados son parte del impacto generado que se evidencia en la culminacion y

documentacion del ejercicio practico realizado.
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1. Informe de practica empresarial, agencia comercial Latinoamericana SAS
2. Contexto de la practica empresarial
El actual capitulo hila detalladamente las ideas necesarias para comprender el contexto del
por qué y para que se desarrollan las practicas empresariales. La segmentacion estratégica del
capitulo permite un abordaje desde los aspectos mas generales hasta los méas especificos,

segmentacion que pretende facilitar el entendimiento de las ideas aqui plasmadas.

2.1 Justificacion

La eleccion y puesta en marcha del ejercicio de préacticas laborales coémo opcion de grado
se toma debido a el andlisis de aportes a la integralidad como profesional que cada una de las
opciones de grado puede entregar. Después de algunas consideraciones, se establece que las
practicas permiten llevar todos los conocimientos aprendidos a un entorno laboral real, y por ello,
se escoge como la mejor opciodn para iniciar una vida como un profesional competente.

La agencia contratante para el ejercicio de practicas nota vacios en algunos sectores de la
empresa como: Falta de actualizacion a un mercadeo eficaz para los nuevos tiempos y tendencias
de mercado, desorganizacion entre areas debido a la falta de capacitacién general para conseguir
un mantenimiento total productivo exitoso e incluso, la empresa nota fallas en la conservacion de
clientes en la cartera. Los mencionas, y algunos otros vacios menores obligan a la agencia a
contratar personal capacitado para gestionar soluciones efectivas y reducir o eliminar los fallos
internos.

Cerca de la culminacion de la etapa laboral, la empresa notara que se consiguieron los
objetivos para los que se contratd a la practicante y habra hecho un aporte significativo de

experiencia laboral a la ahora, profesional en negocios Internacionales.
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2.2 Objetivos
En relacion con la justificacion de la practica empresarial se establece un objetivo de indole

general y 3 objetivos de naturaleza especifica derivados de dicho objetivo principal.

2.2.1 Objetivo general
Contextualizar los conocimientos adquiridos previamente en la formacion como futuro
profesional en Negocios Internacionales y realizar un enfoque en la ejecucion de funciones para

las distintas areas del ambiente laboral profesional.

2.2.2 Objetivos especificos

Generar rutas de comunicacion efectivas con compafiias interesadas en contratar algun
servicio de los que la agencia provee.

Implementar funciones de gestion administrativa con el fin de perfeccionar el proceso de
convenios con empresas Yy asi lograr una cartera de clientes en crecimiento.

Realizar un apropiado manejo de datos con la intencién de analizar la informacion obtenida
previamente para clasificarla y establecer la mejor oportunidad de adquisicion ofertada en el

mercado.
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3. Perfil de la empresa
Para esta seccion del documento, se lista toda informacién importante que alude

directamente a la empresa contratante y su intencion por captar atencion eficazmente.

3.1 Razon social de la empresa
La identificacion unica frente al mercado y consumidor de la empresa prestante del espacio

para las practicas es “Agencia comercial Latinoamericana SAS”.

3.2 Objeto social de la empresa
El objeto social, tal como lo declara la Agencia comercial latinoamericana SAS en sus
documentos fundacionales, segin Rodriguez Calderén, J. P. (2020) es:
La agencia comercial latinoamericana es un equipo multidisciplinario altamente comercial;
cuenta con experiencia comercial de mas de veinte afios en productos tangibles e
intangibles, de los cuales los Ultimos diez afios se han dedicado a la realizacion de
diagnosticos y estudios de mercado para determinacién de oportunidades y/o desventajas a
la hora de disefiar estrategias de aperturamiento y posicionamiento de marcas
internacionales y nacionales. Se representan compafiias nacionales que desean exportar
productos a paises de la Region; formando equipos comerciales en mejoramiento de

habilidades en ventas, creando camparias de mercadeo digital, entre otros. (p. 2)

3.3 Direccidn, teléfono, correo electronico y jefe inmediato en la empresa
Direccion: Calle 67 8 12 OF 402 Bogota D.C

Teléfono: (601) 4674611
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Correo electronico: gerenciaventas@acl.com.co

Jefe global e inmediato: Joanna P. Rodriguez

3.4 Estructura organizacional
El actual numeral y sus extensiones mencionan aspectos de suma importancia a la hora de
definir y mantener claridad de la estructura y objetivos de la organizacion, dicta temas como la

cultura, el papel en la sociedad y la forma de actuar de la empresa y sus integrantes.

3.4.1 Misidn de la empresa
A tenor de lo dispuesto en los documentos fundacionales, Rodriguez Calderén, J. P. (2020).
Es la misidn institucional de la Agencia comercial latinoamericana SAS, Bogota Colombia:
Estamos comprometidos con nuestros clientes y desarrollamos el dia a dia con un alto
sentido de profesionalismo y cumplimiento. Prestamos servicios de asesoria en diferentes
areas y niveles de intervencion para facilitar su presencia en Colombia y otros paises de
Latinoamérica. Experiencia en paises del area Andina, Centroamérica & Caribe, EEUU. (p.

4)

3.4.2 Vision de la empresa

En funcion de lo descrito en los documentos fundacionales, Rodriguez Calderén, J. P.
(2020). Es la vision institucional de la Agencia comercial latinoamericana SAS, Bogota Colombia.
“Ser la compaifiia lider en la prestacion de servicios, asesorias y representacion en Colombia y
Latinoamérica, posicionandola como una gran agencia en temas comerciales, de promocion e

inversion entre los paises de Latinoamérica” (p. 5).


mailto:gerenciaventas@acl.com.co
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3.4.3 Organigrama de la empresa
En la figura presentada a continuacion se muestra el organigrama total oficial de la empresa
Agencia comercial latinoamericana SAS, incluyendo la posicion y cargo que asume la practicante

en ella.

Figura 1. Organigrama oficial de la empresa Agencia comercial Latinoamericana SAS.

ORGANIGRAMA AGENCIA COMERCIAL 'y
LATINOAMERICANA SA =

JOANNA RODRIGUEZ

Gerente general

CONTADOR - CONTADORA

German Giraldo Cristina Giraldo

ASISTENTE REP. MARCAS
ADMINISTRATIVA INTERNACIONALES LATAM

Daniela Bernal Paula Cells

3.5 Aspectos econémicos

Los aspectos econdmicos que abarcan a la empresa son amplios e incluyen: Un entorno
cultural que incide con profundidad en la orientacién del marketing a un publico objetivo, un
entorno politico que engloba la operatividad de las empresas contratantes y de la empresa en si e
inclusive un entorno tecnoldgico como estrategia de marketing y digitalizacion de documentos
para revision y analisis.

El entorno econdmico afecta las actividades, operacion en distintos niveles e impacto de

todas las partes involucradas (Prestadora de asesoria, contratante e incluso proveedores), los
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habitos de consumo o patrones de gasto juegan un papel de gran relevancia al desarrollar

efectivamente los presupuestos que se manejan en la empresa.

3.6 Portafolio de productos y/o servicios de la empresa
La compaiiia en cuestion, dentro de su amplio despliegue de funciones, dispone de las
siguientes actividades que totalizan los productos y servicios disponibles para el usuario:
e Mercadeo estratégico y comunicacional.
e Campanias de telemercadeo y Mailing.
e Disefio de propuestas de piezas corporativas.
e Disefio Paginas Web.
e Capacitaciones presenciales y virtuales a grupos comerciales en técnicas de ventas.
e Organizacidn de eventos corporativos, lanzamiento de productos, seminarios.
e Comunicaciones para redes sociales.
e Representante de marca Internacional y/o local: Busqueda de potenciales canales
compradores a nivel de mayoreo, distribuidores 0 empresas en cada pais.
e Agendamiento de citas.
e Consolidacion de bases de datos para clientes: Actuacion a nombre de la empresa
contratante como representantes autorizados.
e Ubicacion de canales logisticos para facilitar procesos de importacion y exportaciéon de
productos.
e Estudios de mercado para ubicar oportunidades en el exterior.

e Acompafiamiento a proceso con Procolombia y participacidn en ruedas de negocios.
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3.7 Aspectos del mercado que atiende la empresa

Ya documentada la actividad econdmica total de la empresa en cuestion, en las siguientes
lineas se despliega un estudio de los aspectos de mercado que son atendidos. La agencia comercial
Latinoamericana en un estudio de mercado exploratorio, reconoce como potenciales clientes a toda
empresa ubicada en paises de América Latina, el Caribe y Estados Unidos que requiera de soporte
en telemercadeo, disefio de piezas corporativas, capacitaciones, marketing en general y
organizacion de eventos con la finalidad de obtener crecimiento razonable en la venta de productos
y/0 servicios.

Empresas como Drew y Cosmoconsult han logrado posicionarse estratégicamente como
grandes consultoras al obtener clientes con marcas de gran impacto y potencializarlas ain mas. Un
portafolio con marcas de éxito es fundamental para generar confianza sobre el trabajo que se
realiza en laempresay proyectarla a los potenciales clientes. Los aspectos de mercado que atienden
las dos empresas antes mencionadas no llegan a ser tan amplios como el despliegue de funciones
que provee la agencia comercial Latinoamericana (ACL), ademas, en ACL se implementa software
de alta tecnologia sin dejar atras la importancia que radica en el factor humano.

A continuacidn, se evidencia una figura provista de la ejecucion de una matriz ANSOFF

de productos y/o servicios y sus mercados referentes a las operaciones de ACL.

Figura 2. Matriz ANSOFF de ACL.

PRODUCTOS Y/0 SERVICIOS

EXISTENTES

NUEVOS

. . Ejecucion de videos empresariales
Telemercadeo, disefio de piezas .
EXISTENTES i L. con tecnologias innovadoras como
corporativas y capacitaciones
drones

MERCADOS

. - Adquisicién de equipos juridicos
Asesoria en favorabilidad de marca a .
NUEVOS L completos capaces de satisfacer
empresas de orden publico

cualguier necesidad empresarial
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4. Cargo y funciones desempefiadas
En los siguientes parrafos se desarrolla la informacion referente al cargo y las actividades
realizadas en la compariia anteriormente mencionada. Esta seccidn pretende ser lo mas descriptiva
posible mencionando todas las funciones que se llevaron a cabo, y, en la medida de lo posible,

incluso mencionando como se llevé a cabo cada una de ellas.

4.1 Cargo desempefiado
En el intervalo de tiempo designado para la ejecucion de las practicas laborales, se

desempefio el cargo de “Representante de marcas Internacionales Latam”.

4.2 Funciones asignadas
A continuacién, se enumeran las funciones derivadas del cargo desempefiado. La tabla
presenta el nombre de la funcién, nombre que es autodescriptivo, y la intensidad horaria por

semana que requirio dicha funcion.

Tabla 1. Listado de funciones y horas asignadas

Nombre de la Funcién Horas por semana

Revisar y monitorear el estado de las
compras y ventas al exterior de los 2
clientes de ACL que asi lo demanden.

Verificar que la documentacion
requerida (Firma digital, RUT,
Facturacion, inscripcion en la VUCE)
estan siendo procesados correctamente.

Elaborar un seguimiento de los
embarques 0 envios en proceso,
informando al supervisor, superior
inmediato o a los clientes.

Realizar informes que solicita la
gerencia a corto y mediano plazo. Asi,
controla un listado de archivos de
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Nombre de la Funcién

Horas por semana

exportacion e importacion si fuera
necesario.

Realizar gestién de telemercadeo y
mailing a clientes potenciales o
actuales.

Manejo de bases de datos
internacionales para campafas de e
Mailyng, obtencion de clientes
potenciales internacionales.

Validar los formatos de certificados de
origen con las autoridades nacionales
correspondientes.

Analizar los costos con los agentes
logisticos respectivos, ademas de
contactar con la aduana para que todo
proceso se encuentre 100% correcto.

Apoyo en la filtracién de informacién
acerca de la plataforma Veritrade para
busqueda de prospectos que apoyara al
Dpto. Comercial a hacer las citas
comerciales.

Comprender y luego orientar a la
empresa sobre otros tratados
internacionales que regiran los futuros
negocios.

Apoyo en el Impulso remoto a la
promocioén internacional de la empresa
y sus productos o servicios a través de
la guia de la lider de ACL en bases de
datos asignadas.

Conocer el sistema legal local, sus
aplicaciones y regulaciones en cuanto
al comercio exterior. Ademas, conocer
los sistemas de los paises 0 mercados
que se apuntan como objetivo.

Regular la distribucién internacional,
los canales utilizados, los documentos
necesarios, el transporte y todo lo
necesario para que no haya ningun
problema con las autoridades
responsables

Total

48

19
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4.3 Procesos, procedimientos y herramientas

La deduccion de este numeral implementa una estructura simple de descripcion general del
procedimiento ejecutado y las herramientas involucradas, ademas, para generar aporte grafico se
integra una tabla con un resumen visual de algunas de las herramientas empleadas y el proceso
que se pudo realizar con el uso de estas.

a. Entre las principales tareas ordenadas se encuentra la obtencion de nuevos clientes mediante
un acercamiento personalizado con el fin de llamar la atencién y lograr fidelizar empresas con
los servicios de ACL. Para el cabal cumplimiento de dicha tarea se empleo la informacién
encontrada en internet y medios de comunicacién como correos electrénicos para realizar un
primer acercamiento y dar a conocer la empresa y los servicios que esta provee.

b. Elproceso de realizacion de informes sobre el listado de archivos de importacion y exportacion
requiere de acceso a la base de datos de la compafiia para obtener la informacion sobre la que
se va a realizar el informe y la licencia oficial de Microsoft otorgada por la empresa para el
uso consiente de la herramienta Word con el fin de realizar el informe organizadamente.

c. La verificacion de documentacion se fundamenta en la corroboracion de datos empresariales
cdémo lo son: La firma digital, el RUT, la facturacion, la inscripcion en la VUSE, entre otros.
Dicha verificacion se basa en los datos que se pueden obtener en la pagina oficial de la DIAN
(Para empresas constituidas legalmente en Colombia) al introducir el NIT de la empresa
contratante.

d. En cuestiones de asesoria en el seguimiento de embarques o envios, fue atendida una solicitud
de seguimiento para un embarque, seguimiento que se pudo realizar mediante un software en

linea llamado “HamburgSud Track & Trace” este software de seguimiento es disefiado y
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actualiza su informacion eficazmente puesto que el envio en cuestion se realizé con la empresa
“HamburgSud”, empresa de logistica Internacional y creadora del software.

e. La obtencion de informacién especifica solicitada por los clientes se realiza mediante
“Veritrade”, software en el que se encuentra gran cantidad de informacién sobre empresas,
aduanas, importaciones, exportaciones, marketing, compradores, analistas y mas. Para el
cliente, toda la informacion recopilada se filtra y se organiza.

Tal como se evidencia en la tabla provista a continuacion se presentan ordenadamente los procesos

ejecutados y las herramientas involucradas en dicha realizacion.

Tabla 2. Listado de procesos con las herramientas que requieren para su ejecucion.

Proceso Herramienta Uso

Adquisicién de nuevos clientes mediante

) . Correo electrénico (Outlooky  Software gratuito en la nube
telemercadeo y acercamiento a clientes ya

Gmail) de uso libre
pactados
Realizacion de mformes de actividades Office 365, Word Software licenciado de
comerciales descarga
e\;qe“rgscg(;;?gsd deelggnalIr(:zgsdfoﬂgtciimdegzz Software de consulta Software gratuito en la nube
P P “MUISCA” de la DIAN de uso libre

Colombia

Software de rastero
Seguimiento a importacién de mercancias “HamburgSud Track & Trace”
de HamburgSud

Software gratuito en la nube
de uso libre

Recopilacion de informacion util a cerca de
aduanas, importacion, exportacién, marketing, “Veritrade”
compradores y analistas

Software gratuito en la nube
de uso libre

5. Marco conceptual y normativo
Lo siguiente, es el despliegue de contenidos referente al marco conceptual y normativo

presente en la ejecucion de funciones en ACL en el periodo de practicas empresariales.
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5.1 Marco conceptual
El marco conceptual presenta ideas y conceptos vitales para el desarrollo de las practicas

de la mano de la legalidad dispuesta en Colombia.

5.1.1 Estrategias de fidelizacion

La fidelizacién o estrategias de fidelizacion corresponden a un plan estratégico que tiene
como finalidad captar la atencién de los clientes hasta el punto de establecer una relacion
profesional comoda que inspire al cliente a elegir los bienes y/o servicios que provee la empresa a
largo plazo. Segun Agiero (2013) para pretender generar rutas efectivas de fidelizacion es
necesario conocer al cliente, sus gustos, consumos y necesidades.

Una vez estudiadas las tendencias de los clientes se procesa la informacion y se da paso a

la ejecucion ordenada de los llamados componentes de fidelizacion.

Figura 3. Componentes de fidelizacién de clientes.

Diferenciacion Personalizacion Fidelidad Habitualidad

En orden de descripcién, primero hablamos de los componentes que atafien por completo
al trabajo que se realice en la empresa: La diferenciacion corresponde a la estrategia implementada
por la empresa a sus bienes y/o servicios que los destacan de la competencia, la personalizacion es
la adaptacion del producto a las caracteristicas 0 necesidades de cada cliente. Por otro lado,
tenemos componente resultado: La satisfaccion son las caracteristicas que percibe el cliente del

producto y le genera complacencia, la fidelidad es el compromiso del usuario hacia la marca y la
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habitualidad es la respuesta a la fidelidad del cliente, aqui hablaremos de la cantidad y frecuencia

con la que los clientes ejecutan relaciones comerciales con la empresa.

5.1.2 El mailing y telemercadeo.

El mailing y telemercadeo son considerados como formatos publicitarios. Estos formatos
son utilizados con el fin de promocionar bienes y servicios de una marca o empresa Yy asi mejorar
el flujo de clientes; a través del email y el telefono se contacta a potenciales clientes previamente
clasificados en una base de datos y se les brinda informacion sobre los servicios que ofrece la
empresa (El Mailing, 2022).

El principal propdsito de la campafia de mailing gestionada es el de vender mediante la
comunicacion via email, se envia informacion de interés como promociones o descuentos de un
producto determinado. Para la campafia de mailing ejecutada en ACL se involucraron plataformas
tecnoldgicas de correo electronico, especificamente Outlook y Gmail.

Para el caso del telemercadeo implementado, teniendo en cuenta que ACL es una compafiia
en crecimiento, la infraestructura con la que se contaba era lo esencial para el caso. Hardware
necesario para la comunicacion telefonica y teleoperadores capaces de transmitir ideas

suficientemente atractivas para generar una venta.

5.1.3 La logistica de bienes.

La logistica de bienes tanto nacionales como internacionales se regulan segun la aduana de
los paises involucrados. Dichos bienes se pueden comercializar gracias a distintos métodos de
transporte como lo son: El terrestre, férreo y fluvial que proporcionan medios de facilidad para

realizar intercambios internacionales y favorecer la globalizacion econémica (Valero-Luna, J. C.,
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& Narvéez-Yepes, L. F., 2018). La investigacion realizada permitié un mayor entendimiento de la
logistica de bienes y los factores que se involucran en envios. Desde ACL se gestiono un ticket de
importacion de mercancias, el transporte fluvial fue el método de importacion para este envio, se
diligenciaron los respectivos documentos, pagos y autorizaciones con aduanas y se realizé un

seguimiento continuo a la mercancia.

5.2 Marco normativo
En el siguiente, se lista la normativa institucional, nacional e internacional que se considerd

para la plena ejecucion de las funciones desempefiadas en las practicas de orden laboral.

5.2.1 Decreto 390 de 2016
Por el cual se reglamentan unos articulos del Decreto 390 del 7 de marzo de 2016 (Estatuto
Aduanero, 2022).

e SIE Importacion — Carga. Segun Ministerio de hacienda (2017) “Servicio informatico para
el cumplimiento de obligaciones y formalidades en el proceso de llegada de cargay medios
de transporte al territorio aduanero nacional.” (SIE: Importacion -Carga Mesas de Trabajo
Implementacién Servicios Informéaticos Decreto 390 de 2016, n.d. p.2).

e SIE: Trafico Postal y Envios de Entrega Rapida. Segin Ministerio de hacienda (2017)
“Servicio informatico para el cumplimiento de obligaciones y formalidades en el proceso
de tréafico postal y envios de entrega rapida. contempla las etapas desde la recepcion de
mercancia, hasta la realizacion del pago de derechos e impuestos a la importacion.” (SIE:
Tréfico Postal Y Envios de Entrega Rapida Mesas de Trabajo Implementacion Servicios

Informéticos Decreto 390 de 2016, n.d. p.2).
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e SIE: Transito — Operaciones de Transporte. Segin Ministerio de hacienda (2017)
“Servicio informético para el cumplimiento de obligaciones y formalidades en el proceso
de llegada de transito aduanero/operaciones de transporte.” (SIE: Transito -Operaciones
de Transporte Mesas de Trabajo Implementacion Servicios Informéticos Decreto 390 de
2016, n.d. p.2).

e SIE: Declaracion Andina de Valor DAV. Segun Ministerio de hacienda (2017) “Servicio
informatico para el diligenciamiento, presentacion y firma de la declaracion andina de
valor y la conformacién de la base de datos de valoracion aduanera.” (SIE: Declaracion
Andina de Valor DAV, n.d. p.2).

e SIE: Certificacion de Origen. Segun Ministerio de hacienda (2017) “Servicio informatico
en nueva plataforma para el cumplimiento de obligaciones y formalidades en el proceso
de expedicién de certificados de origen. Contempla la presentacion de la declaracion
juramentada de origen y sus correspondientes certificados de origen.” (SIE: Certificacion
de Origen Mesas de Trabajo Implementacion Servicios Informaticos Decreto 390 de 2016,

n.d. p.2).

5.2.2 Ley estatutaria 1581 de 2012

Por la cual se dictan disposiciones generales para la proteccion y manejo datos (Ley 1581
de 2012 - Gestor Normativo, 2022, parr. 4).

Segun el departamento administrativo de la funcion publica (2012) Los principios sobre
proteccion de datos serdn aplicables a todas las bases de datos, incluidas las exceptuadas en el
presente articulo, con los limites dispuestos en la presente ley y sin refiir con los datos que tienen

caracteristicas de estar amparados por la reserva legal. En el evento que la normatividad especial
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que regule las bases de datos exceptuadas prevea principios que tengan en consideracion la
naturaleza especial de datos, los mismos aplicaran de manera concurrente a los previstos en la
presente ley (Ley 1581 de 2012 - Gestor Normativo, 2022, parr. 10).

Los principios que rigen estrictamente la ley 1581 de indole estatutaria se indican: Principio
de legalidad en materia de tratamiento de datos, principio de finalidad, principio de libertad,
principio de veracidad o calidad, principio de transparencia, principio de acceso y circulacion
restringida, principio de seguridad, principio de confidencialidad. Principios, que en cumplimiento
armonico e integral ahondan e la finalidad legitima del tratamiento de datos, la veracidad de dicho
tratamiento, la responsabilidad que recae sobre el tratante y el titular de los datos, entre otras

limitaciones establecidas en los mencionados principios.

5.2.3 Decreto 1412 de 2017

Por el cual se adiciona el titulo 16 a la parte 2 del libro 2 del Decreto Unico Reglamentario
del sector TIC, Decreto 1078 de 2015, para reglamentarse los numerales 23 y 25 del articulo 476
del Estatuto Tributario (Decreto 1412 de 2017 - Gestor Normativo, 2015. parr. 3).

La Ley 1341 de 2009, segun el departamento administrativo de la funcion pablica (2012)
El actual marco general del sector de las Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones,
establece en su articulo 4 que, en desarrollo de los principios de intervencion contenidos en la
Constitucidn Politica, el Estado intervendra en el sector las Tecnologias de la Informacién y las
Comunicaciones para lograr, entre otros, los fines de "Promover el desarrollo de contenidos y
aplicaciones", al igual que "Incentivar y promover el desarrollo de la industria de tecnologias de

la informacion y las comunicaciones para contribuir al crecimiento econdémico, la competitividad,
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la generacion de empleo y las exportaciones (Decreto 1412 de 2017 - Gestor Normativo, 2015.
parr. 4).

El decreto obedece al uso del internet de las cosas, disefio y edicion grafica y sonora,
programacion y produccién de contenido audiovisual para incentivar el comercio de bienes y
servicios mientras la utilizacion de dichos métodos conduzca a camparias de marketing que no
impacten de manera negativa a empresas 0 personas segun las leyes colombianas contempladas en

la constitucion como el derecho al buen nombre y la prohibicion de calumnias o falsos testimonios.

6. Aportes
A continuacién, se establecen titulos de referencia que organizan y clasifican la
informacidn existente a cerca de los aportes del proceso de préacticas laborales tanto en sentido de

la empresa hacia la practicante como su viceversa.

6.1 Propuesta de valor agregado a la empresa

En el desarrollo del presente apartado se integra la informacion y/o situacion presentada en
la empresa para identificar el problema o disposicién que necesitaba atencién y para la que fue
vinculada la practicante. Ademas, se anexa una contribucion de conocimiento que se divide en la
definicion de causas del problemay el disefio de un plan que mitigue los efectos de dicho problema

en la empresa.

6.1.1 Identificacion de la situacion problémica
Seglin indico la gerencia de ACL “La empresa tiene problemas para mantener

comunicacion con sus clientes y adquirir nuevos, no hay métodos para informar al pablico sobre
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nuevas promociones o servicios que podrian ser de interés” (Joanna Gerente general ACL,
comunicacion personal, 2022). Con la anterior intervencion de la gerencia, es evidente el problema
y se procede a crear un plan comunicacional efectivo con el equipo disponible. La creacién de
rutas efectivas de comunicacion, con activos establecidos y un personal calificado indica que el
plan a seguir es el de generar mailing y telemercadeo aterrizado en ACL. Mediante este plan de
comunicacion empresa — clientes se obtienen nuevos clientes y se consigue fidelizar la cartera de
empresas con las que ya se sostienen relaciones comerciales con el fin de tener relaciones laborales
duraderas. EI mailing se aterriza con el proposito de conseguir nuevos clientes al informar sobre
las promociones, cambios o incorporacion de nuevos servicios que lleguen a ser suficientemente
atractivos como para conseguir nuevas relaciones comerciales; mientras que el telemercadeo se
centra en mantener las relaciones comerciales ya existentes y amplificar los servicios que se les
provee al informarles de cambios que puedan ser de interés. Este plan de comunicaciones efectivas
requiere de hardware tecnoldgico que ya posee la empresa (Equipo de computacion y telefonia) y

software como bases de datos y correo electrénico.

6.1.2 Contribucion de conocimiento a la empresa

Lo primero fue, con todo el equipo, realizar un estudio general de las causas que estaban
provocando dicha situacion problema en la empresa. Con las causas evidenciadas el disefiar un
plan que sea capaz de moderarla fue el siguiente paso. Las metas principales de interés
identificadas son: Establecer lazos fuertes de comunicacion con los clientes para conseguir su
fidelizacién, generar rutas de comunicacion que permitan la adquisicién de nuevos clientes y

obtener conclusiones del plan con el fin de sentar precedentes si se requiere una segunda version.



INFORME PRACTICA EMPRESARIAL 29

La incorporacion del plan se llevo a cabo en 3 principales etapas, etapas que son provistas en la

tabla mostrada a continuacion:

Tabla 3. Listado de etapas establecidas para el plan de mitigacion de la situacion problémica.

Etapa Objetivo Tiempo de desarrollo Cumplimiento

Desarrollo de un plan encargado de mitigar
Etapa 1 la distancia comercial con clientes actuales y 1 -2 semanas Total
ampliar la cartera con nuevos clientes.
Ejecucidn del plan desarrollado y revision de
Etapa 2 aspectos tedricos que, llevados a la préctica 8 — 12 semanas Total
pueden requerir correcciones.
Evaluacion de cumplimiento de objetivos
planteados y conclusiones acerca del trabajo
Etapa 3 1 -2 semanas Total
realizado con el fin de sentar precedentes

que sirvan de apoyo en futuras realizaciones.

La etapa 1 se centra en el disefio de un plan comunicacional que pretende estrechar la
distancia comercial que existe con los clientes, la operacion bésica del plan disefiado fue la de
mantener una comunicacion continua con los clientes brindandoles informacién de importancia y
tiempos prudentes sin llegar a ser spam, los rangos de tiempo de envio de informacion varian segun
la relacion comercial con el cliente, el plan se fundamenta en la teoria de la fidelizacion de clientes
mediante los componentes de fidelizacién, el mailing y el telemercadeo.

Para la segunda etapa se realiza el plan estructurado en la etapa predecesora, esta etapa
organiza los datos encontrados en el proceso comunicacional. Para ejecutar la campafia de mailing
prevista se hace uso del software online “Outlook” y se utiliza el correo “comerciall@acl.com.co”,
la camparia de telemercadeo se ejecuta con las lineas telefonicas provistas por la empresa. En esta
etapa se ejecuta la campafia de mailing planteada y prontamente se obtienen resultados que

permiten afirmar que la estrategia esta bien encaminada.
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Figura 4. Evidencias de resultados camparia de mailing.

< 8 U =

RE:

(Conzeta_lluminacion_) **Fabrica
_de_lluminacion_LED_Comercial,_|
nstitucional,_residencial**_Verbati
m_de_EEUU** Recibidos

i 12:52 p.m
2 yizrael 52 | “
o para yo, Joanna_P_Rodr&iacute;guez_... v
Hola Paula,

Gracias por la informacion, me podria enviar la lista de
precios actualizada

Gracias,
YAI}?' IZRAEL NAJMAN @
s ZOLU ZOLUS
QTR ZTCP LEDone O (B

———————— Original Message --------
Subject:
(Conzeta_Iluminacion_)_**
Fabrica_de_Iluminacién_LED_
Comercial,_Institucional,_
residencial**_Verbatim_de_EEUU**
From: Brand Representative

Date: 2022 9:47 am

. SR SRESRE ON SO SRR S YT

< 8 U =

(GLS Panama ) **Fabrica de
lluminacién LED Comercial,
Institucional, residencial**

Verbatim de EEUU** Recibidos

yo 2111 p.m
Buen dia GSL PANAMA Le escribe Paula Celis represen

rrojas 2:22 p.m «
para yo, Joanna v
Muy buenas tardes Paula! Es un placer.

Estoy a cargo de las compras de Global Lighting
Solutions, con quienes tenemos presencia en toda
Centroamérica y el Caribe; actualmente tenemos
nuestra oficina central en Costa Rica y abrimos
operaciones en Panama en el 2015 y el afio pasado
en Guatemala.

Me parece muy interesante y quisiera conocer
sobre las soluciones que nos pueden brindar.

Rolando R.

From: Brand Representative

Nota. Las imagenes de respuestas corresponden a los primeros dias del mes de mayo.

Para la ultima etapa, se da la revision y analisis de los datos que se recopilaron en la etapa

2, se realiza una evaluacion de logros y se despliegan conclusiones sobre la efectividad del plan

ejecutado. La revisién y/o analisis del plan se lleva a cabo en una reunién el dia 19 de agosto y se

tabulan cifras de comportamiento en las campafas de mailing, telemercadeo, adquisicion exitosa

de clientes

Tabla 4. Tabla de ejecucion de comunicaciones segun campafia y obtencion de clientes general.

MAYO JUNIO JULIO AGOSTO
MAILING 20 25 30 35
TELEMERCADEO 5 5 7 10
CLIENTES ADQUIRIDOS 2 4 5 4
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La tabla, recopila cuantitativamente y de forma general los resultados de los 4 meses en los
que se implemento el plan disefiado. Las camparias de mailing y telemercadeo iban acompafiadas
de diferenciacion y personalizacion segun cada cliente con el que se establecia la comunicacion,
por ello, aunque parece poco el haber realizado 110 comunicaciones por mailing y 27 por
telemercadeo en 4 meses, se concluye que esta estrategia de personalizacion genera los resultados
esperados al adquirir 15 clientes nuevos que representan un cierre de campafia en agosto con una

cartera de clientes al 168% respecto a marzo.

6.1.2.1 Causas generadoras de la situacion problema. Segun indico la gerencial de ACL
“Desde nuestros inicios pecamos de reconocer la importancia de destinar personal capacitado en
la adquisicion de nuevas relaciones comerciales, nuestro crecimiento fue muy organico hasta ahora
y, con las nuevas tendencias del mercado identificamos que necesitamos enfocarnos mas en
adaptarnos” (Joanna Gerente general ACL, comunicacion personal, 2022). La principal causa
encontrada fue que no existia personal de ningun tipo enfocado en ampliar la cartera de clientes,
cada departamento trabajaba por su lado sin fijacion alguna en el trabajo colectivo. Un crecimiento
organico es lo que toda empresa suefia, sin embargo, el mercado evoluciona, la competencia cada
dia aumenta y ACL debe evolucionar hacia nuevas tendencias para asi lograr ser competitivo en

el mercado.

6.1.2.2 Disefio general de un plan. En consideracién, se realizo la integracion al equipo
como practicante en la primera semana de marzo, y en cumplimiento del cronograma de etapas
presentado anteriormente: En primera instancia, para la tercera semana de marzo, se citd

verbalmente a una reunién con todo el equipo con el objetivo de recalcar la importancia de la
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integralidad en un equipo de trabajo empresarial, demostrar que todas las partes involucradas
trabajando juntas y cooperando se traducen en un equipo altamente eficaz tanto en su trabajo como
en la resolucion de problemas varios. A partir de esta primera reunion y mientras estuvo vinculada
la practicante a la empresa, se realizaron reuniones programadas cada jueves sobre las 8 de la
mafiana con todo el equipo para evaluar e ir relacionando resultados con el fin de retroalimentar el
plan de mitigacion.

Toda estrategia debera priorizar la calidad sobre la cantidad para poder llegar de manera
personalizada y con un claro diferenciador a todos los clientes, en este orden de ideas, se pretende
realizar alrededor de 20 comunicaciones por mailing el primer mes e ir aumentando de 5 en 5 hasta
llegar al mes de agosto. Esto dejard un aumento del 343% en las comunicaciones de los meses
comprendidos entre mayo y agosto contrastado frente a los ultimos 4 meses.

La practicante, como principal ente de organizacion del plan, se encarg6 de la disposicion
cabal de las reuniones y se identifico asistencia y disposicion completa de todo el equipo.

Ademas de dicha concientizacion, la practicante adquiere funciones especificas en pro de
mejorar el flujo de clientes en la cartera de la empresa, implementando estrategias de mailing y
mejorando la atencion con los ya clientes, se consiguen resultados efectivos en la mitigacion del
problema que presentaba la empresa. Por consenso general, la estrategia de mailing se mantuvo
altamente formal, con escritos claros sobre las ventajas de trabajar con ACL, todo el tema

promocional e informativo.

6.1.3 Impacto desde los resultados obtenidos
El plan general propuesto que integraba estrategias de mailing y telemercadeo para la

adquisicion y fidelizacion de clientes llevado a cabo en un periodo de 4 meses dio como resultado



INFORME PRACTICA EMPRESARIAL 33

un aumento de 68% en la productividad del equipo de trabajo, especificamente dicho aumento se

presento de la siguiente manera:

Figura 5. Grafico de comportamiento en la productividad del equipo de trabajo de ACL.

Productividad equipo de trabajo ACL
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La inmediatamente anterior figura demuestra un aumento del 68% en la productividad del
equipo de ACL, dicho aumento se calcul6 segun el niumero de comunicaciones efectuadas con
anterioridad de la ejecucion del plan contrastadas con el nimero de comunicaciones llevadas a
cabo una vez se efectud el plan en un rango de tiempo controlado. El calculo de productividad
también se incluye el comportamiento de la cartera de clientes en los meses dispuestos.

El impacto de dicho aumento en la productividad se ve reflejado en el incremento unitario
de clientes adquiridos en el periodo de tiempo de estudio, ademas de presentar una mejora subjetiva

en el ambiente laboral expresada por los trabajadores.
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Figura 6. Gréafico de comportamiento unitario en la cartera de clientes de ACL.
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La grafica del comportamiento de la cantidad de clientes nos muestra cobmo los meses de
marzo y abril se mantuvo la cantidad de clientes sin muchos cambios, incluso llegando a perder
un cliente de marzo a abril. Una vez se implement6 el plan de obtencion y fidelizacion de clientes,

se identifica una tendencia de aumento en los meses de mayo a agosto.

6.2 Aportes de la empresa al proceso formativo

La empresa transmitio aportes significativos a la practicante. En relacion con las funciones
desempefiadas y el tiempo que duro el convenio, la empresa brind6 experiencias que potencian las
habilidades y destrezas en la adquisicion de clientes mediante mailing, trato y comunicacion
objetiva para la fidelizacién y posicionamiento de marca, verificacion efectiva de documentos
empresariales e incluso brindar orientacion en la ejecucion de procesos reglamentados bajo las

leyes de los tratados Internacionales. Los mencionados son los aportes de mayor crecimiento
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considerados en la formacion integral del profesional y su futura exposicion al mercado laboral

real.

Figura 7. Gréfico de ejecucion de camparias segun la estrategia disefiada y sus 4 meses previos.
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La figura 7 presenta un contraste entre los meses de enero a abril (meses en que no se
ejecutaba ningun plan u ordenamiento para realizar comunicaciones con potenciales clientes) y de
mayo a junio (meses en los que se ejecutd el plan disefiado para adquisicion y fidelizacion de
clientes). La grafica muestra un aumento importante en la cantidad de comunicaciones realizadas,
ademas, como anotacion cualitativa, todas las comunicaciones realizadas dentro del rango de
aplicacién del plan se realizaban con especial atencion en la personalizacion del cliente,

conociendo sus necesidades de mercado para asi lograr llegar a ellos con un diferenciador.
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7. Conclusiones y recomendaciones

El andlisis final de los resultados permite concluir que: Con la realizacién de actividades y
ejecucion de proyectos bajo el cargo de “Representante de marcas internacionales Latam” se
contextualizaron los conocimientos adquiridos en la formacion como profesional en la Universidad
Santo Tomas.

Se llevé a cabo la generacion de rutas efectivas con potenciales clientes, se implementaron
funciones con esquema administrativo que perfeccionaron el proceso de convenio que se realizaba
con otras empresas prestadoras de servicios a fin y asi conseguir mayor valor agregado para los
clientes, e incluso, se establecié un sistema de manejo de informacion adecuado que permite la
clasificacion con mayor calidad y menor tiempo de informacion que ayude en la adquisicion de
nuevos contratos, ademas, se implementaron funciones de indole administrativa enfocadas en la
obtencion de convenios con empresas.

Con la aclaracion de los aportes bidireccionales generados y las experiencias adquiridas se
hace evidente la efectividad y satisfaccion generada al realizar las practicas laborales a modo de
requisito de grado.

A modo de recomendacidn, se indica a la empresa prestante del espacio laboral que realice
labores especificas en la organizacion y actualizacion de documentos empresariales ya que estos
son de gran importancia en cualquier labor que se pretenda realizar, la estandarizacion de estos
documentos brindaria un enfoque mas objetivo y contribuirian con la culminacion de metas

trazadas en rangos de tiempo mas favorables.
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