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Resumen
El presente informe tuvo como objetivo principal fortalecer los conocimientos adquiridos durante
la formacién en Negocios Internacionales para el desarrollo de las funciones y actividades
inherentes al area de operaciones en la organizacion Perfiles y Soluciones Logisticas SAS, desde
la practica empresarial. Se presenta la descripcion de los objetivos y funciones propuestos en
relacion con la formacion académica y aplicacion préctica, enmarcada principalmente en
negociaciones internacionales en idioma inglés con clientes y futuros clientes del sector de
transporte terrestre logistico dentro de Estados Unidos perteneciente a la compafiia. Se demuestra
el perfil de la empresa, aspectos econdmicos desde matrices estratégicas, portafolio de productos
ylo servicios, aspectos del mercado, entre otros aspectos que fortalecieron el ejercicio profesional.
Finalmente, se muestra como aporte del proceso la creacion de una guia de negociacion
internacional en idioma inglés para la compafiia, el cual genera un impacto estratégico para la

compafiia y su grupo de trabajadores.

Palabras claves: logistica, practica, negocio, internacional, transporte.
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Abstract
The main goal of this report was to strengthen the knowledge acquired during education in
International Business to execute the functions and activities inherent to the operations area in the
Lean Solutions Group organization, from the business practice. The description of the objectives
and procedures proposed in regard to the academic training and practical application is presented,
primarily framed in international negotiations in the English language with clients and future
clients of the company, inside the U.S trucking industry. The company profile, economic aspects
from strategic matrices, portfolio of products and services, market aspects, and other aspects that
strengthened the professional exercise is shown. Finally, as a result of this process, an international
negotiation protocol in the English language is presented to the company, which generates a

strategic impact for the organization and its group of workers.

Keywords: logistics, internship, business, international, transportation.
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Glosario
BPO: business process outsourcing (BPO) para la Asociacion Colombiana de BPO (s.f):
El sector de tercerizacidn de procesos de negocio se entiende como la delegacion de uno o
mas procesos de negocio, intensivos en el uso de tecnologias de la Informacion, a un
proveedor externo, quien a su vez posee, administra y gerencia los procesos seleccionados,
basado en métricas definidas y medibles (parr. 1).
Back-Office: segun Serrano (2022):

Es un concepto que engloba todas las tareas que tengan gue ver con gestion interna en una
organizacion, como lo son las areas administrativas, contabilidad, recursos humanos,
logistica o marketing. Esta area puede ser tercerizada total o parcialmente, subcontratando
empresas externas, dependiendo de los requerimientos (parr.1).

Front-Office: el front office es el ambito donde el cliente entra en contacto con la empresa.

Esto no significa que, por propia definicion, sea inicamente el departamento de atencién al cliente.
Formara parte de este ambito empresarial, pero no sera la Unica area (Gomez, 2022, parr. 3).
Nearshore: el nearshore o nearshoring es una de las estrategias de inversidn mas
importantes del momento, pues ha ayudado a Colombia al impulso y reactivacion de su economia.
Consiste en relocalizar parte de una empresa a algun pais cercano que tenga potencial, con el fin
de reorganizar las cadenas de suministro y quedar mas cerca de las casas matrices (Campbell,

2023).



PRACTICA EMPRESARIAL — PERFILES Y SOLUCIONES LOGISTICAS SAS 11

Introduccion

Para un futuro profesional es importante poner en practica los conocimientos aprendidos
en la academia, por lo cual, la realizacion de practicas empresariales es una opcion de grado para
optar por el titulo de Profesional en Negocios Internacionales, en donde ademas de poder aplicar
los conceptos, se adquieren competencias necesarias para el desarrollo de las funciones del
ejercicio profesional.

En este espacio se presentan los objetivos, funciones y actividades inherentes a la presente
practica, que permitieron culminar el desarrollo como profesional y la entrega de resultados a la
organizacion “Perfiles y Soluciones Logisticas SAS”, teniendo en cuenta que se presenta una
propuesta de valor “guia para negociacion de un broker ”, la cual permitird a la organizacion y
sus miembros del departamento de Brokerage, tener en un documento que estructure todo el
proceso de negociacion que lleva a cabo un Broker dentro de la empresa, y de esta forma, contribuir
a mejorar los procesos que se realizan en esta area, siendo a su vez, una herramienta didactica para
el entrenamiento de futuros nuevos colaboradores que vayan a ocupar esta posicion. Finalmente,

se presentaran conclusiones y recomendaciones en torno a esta practica empresarial.
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1. Contexto de la préactica empresarial

La empresa Perfiles y Soluciones Logisticas SAS, ubicada de forma estratégica en Florida,
Guatemala, Filipinas y diferentes partes de Colombia (Cartagena, Barranquilla, Bogota, Medellin
y Bucaramanga), se dedica a movimientos de carga y actividades conexas, principalmente
relacionada con servicios de dotacion de personal, tecnologia, ventas, marketing y BPO, enfocada
en brindar servicio con altos estandares de calidad, incluyendo relaciones laborales optimas con
los diferentes clientes a nivel nacional e internacional; siendo incluso, catalogada por 3 afios
consecutivos como Inc. 500 de empresas privadas con rapido crecimiento en EE.UU y
participacion en eventos importantes de la industria en general (Lean Group, s.f, parr. 9). Por

consiguiente, en este apartado se presenta el contexto general de la empresa.

1.1 Justificacion

La practica empresarial como opcion de grado para optar por el titulo de Profesional en
Negocios Internacionales permite a futuros profesionales llevar todos sus conocimientos
adquiridos durante la academia al ejercicio profesional y a su vez, aprender nuevas competencias
y habilidades tras la experiencia dentro del sector empresarial. Perfiles y Soluciones Logisticas
SAS es una empresa multinacional con 11 afios de experiencia dentro del sector de servicios
nearshoring en logistica y transporte, la cual ha venido creciendo durante estos ultimos afios, y con
ello, la demanda de personal capacitado en el area de negocios internacionales con dominio del
idioma inglés ya que las operaciones de la empresa se realizan para clientes dentro de EE. UU. Por
tanto, la practica objeto de este informe responde a la demanda mencionada, tras la necesidad de
vinculacion de personal bilinglie y capacitado en el area de logistica y negocios en la ciudad de

Bucaramanga, Santander.
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1.2 Objetivos
En esta seccion se describird el objetivo general, el cual representa la esencia de este
gjercicio practico, seguido de los objetivos especificos que son necesarios para el cumplimiento la

meta propuesta.

1.2.1 Objetivo general
Fortalecer los conocimientos adquiridos durante la formacion del pregrado Negocios
Internacionales para el desarrollo de las funciones y actividades inherentes al area de operaciones

en la organizacion Perfiles y Soluciones Logisticas SAS.

1.2.2 Objetivos especificos

a. Realizar negociaciones internacionales en idioma inglés con clientes y futuros clientes
del sector de transporte terrestre logistico, preservando las metas de la empresa.

b. Garantizar el margen de ventas mensual de la compafiia, teniendo en cuenta los
requerimientos y condiciones que debe seguir un bréker en la organizacion.

c. Reportar de forma oportuna a los directivos de la empresa las cargas que representen

dificultades para su venta, y que puedan generar margenes negativos.
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2. Perfil de la empresa

En la actualidad, con el auge de la globalizacion las empresas han seguido tendencias con
respecto a sus estrategias de mercado, como es el caso del outsourcing o la externalizacion, lo cual
se refiere a la subcontratacion con terceros para realizar una parte de las actividades de la empresa.
Esta estrategia busca reducir costos en las organizaciones, y a su vez les permite enfocarse en su
actividad principal, delegando otras actividades a otra empresa que se especializa en ellas (Kweku,
2018).

Existen diferentes tipos de outsourcing tales como BPO, KPO, LPO, Offshoring. BTO,
ITO, Nearshoring (Hidalgo, 2019), siendo este ultimo la actividad principal de Perfiles y
Soluciones Logisticas SAS, la empresa donde se realiza la presente practica. Teniendo en cuenta
lo anterior, el nearshoring busca la externalizacidn de servicios, pero enfocandose en empresas
dentro de paises vecinos, donde se comparta proximidad, zona horaria, beneficios en costos de
contratacion, entre otros.

Es asi como, en respuesta a estas tendencias de las estrategias empresariales mencionadas
anteriormente, en el afio 2012 nace Perfiles y Soluciones Logisticas SAS en Cartagena, Colombia,
siendo esta la razon social de la compaiiia en el pais, y a su vez, reconocida globalmente como
Lean Solutions Group Inc como una empresa proveedora de servicios nearshore en diferentes
sectores del mercado, para empresas dentro de Estados Unidos que buscan subcontratar sus
servicios y crear una oficina satélite.

Hoy en dia, Perfiles y Soluciones Logisticas SAS tiene mas de 7000 empleados dentro de
7 oficinas en ciudades de 3 paises diferentes. Ciudades estratégicas como Cartagena, Barranquilla,
Bogota, Medellin, Bucaramanga en Colombia; una en Ciudad de Guatemala, y una en Manila,

Filipinas. Con este crecimiento, la empresa ha expandido su portafolio de servicios de nearshoring,
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dividiéndose en 5 filiales especializadas en cada uno: Lean Tech (ofreciendo servicios de
tecnologia), Lean Marketing (servicios de mercadeo), Lean Sales (ventas), Lean BPO y Lean

Operations (Prestacion de Personal)

2.1 Razon social de la empresa

Perfiles y Soluciones Logisticas SAS.

2.2 Objeto social de la empresa

De acuerdo con el numeral 5 de la Ley 1258 de 2008, la sociedad podra realizar cualquier
actividad comercial licita, y tendra como objeto social principal: Movimiento de carga y
actividades conexas, y en general todo acto o contrato que propenda a la realizacion del objeto
social. La sociedad podra importar y exportar bienes y/o servicios. Prestar servicios conexos al
transporte, prestar servicios de representacion de clientela como call center (centro de atencién

telefonica). (Ley 1258, 2008).

2.3 Direccidn, teléfono, correo electronico y jefe inmediato en la empresa
1. Direccion: carrera 27 N0.29-145 Sonesta. C.C Parque Caracoli, Floridablanca, Santander
2. Teléfono: (1) 6447500— 3107745794.
3. Correo electronico: palvarez@leangroup.com / galcala@leangroup.com
4. Jefe Inmediato: Paula Alvarez (Supervisora dpto. Brokerage en Convoy) y Gina Alcala

(Coordinadora de préacticas empresariales)
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2.4 Estructura organizacional
A continuacién, se describiran aspectos claves de la estructura organizacional de la

empresa Perfiles y Soluciones Logisticas SAS tales como su mision, vision y organigrama.

2.4.1 Mision de la empresa
Segun Perfiles y Soluciones Logisticas SAS, (s.f):
Somos una compafia Colombo Americana especializada en proveer servicios de soporte
operacional a distancia (Nearshoring) a empresas del sector de logistica y transporte,
soportado con sistemas de comunicacion eficientes, equipos de trabajo competentes y
experimentados, y procesos caracterizados, que permiten la continuidad operativa de

nuestros clientes y la satisfaccion de las partes interesadas. (parr. 1)

2.4.2 Vision de la empresa

En consonancia con lo anterior, constituye la vision para el afio 2025, en donde la empresa
busca “ser lideres a nivel Nacional en el modelo de servicios Nearshoring, a través de tecnologia
innovadora y la implementacion de procesos estandarizados y lecciones aprendidas, que aseguren

calidad y la fidelizacion de nuestros clientes” (Perfiles y Soluciones Logisticas SAS, s.f, parr. 2).

2.4.3 Organigrama de la empresa
La figura 1 muestra el organigrama para el area senior de operaciones, dicha area se encarga
de desarrollar las actividades y funciones descritas en el objeto social de la empresay a su vez, se

encuentra el cargo de “coordinador logistico”, el cual es objeto de la practica.
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Figura 1.

Organigrama Perfiles y Soluciones Logisticas SAS

WICE PRESIDENTE SENIOR DE OPERACIDMES -
Danied Agames
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ASISTENTE DE ESP. ADCILNISICHIN ESP. ADCOUNSICION ASISTENTE DE
OPERACIONES DE TALENTO DE TALENTO OPERACIONES

CODROIMADDR.
LOGISTICD

Fuente: Perfiles y Soluciones Logisticas SAS. (s.f)

2.5 Aspectos econémicos

A continuacion, se presenta un andlisis detallado del entorno macro y microeconémico,
considerando factores politicos, econdmicos, socioculturales, tecnoldgicos, econémicos y
laborales, de acuerdo con las condiciones del comportamiento y la situacion actual de la empresa

y el entorno.

2.5.1 Entorno macroecondémico
Para el andlisis macroeconémico del sector de outsourcing en el que se encuentra la

compafiia Perfiles y Soluciones Logisticas SAS, se ha implementado una Matriz de Analisis Pestel,
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segun Fahey y Narayanan (1986) esta matriz analiza seis factores externos que influyen en las

organizaciones, los cuales son: Politico, Economico, Social, Tecnoldgico, Ecolégico y Legal. Este

tipo de andlisis es una herramienta para las empresas al permitirles identificar y evaluar los factores

que pueden afectarles. El analisis realizado para la compaiiia objeto de la presente practica se

muestra a continuacion:

Tabla 1.

Analisis PESTEL-Perfiles y Soluciones Logisticas SAS

MATRIZ DE ANALISIS PESTEL

FACTORES

OPORTUNIDAD

AMENAZA

DESCRIPCION DEL RIESGO U
OPORTUNIDAD

PROBABILIDAD

DE IMPACTO EN
OCURRENCIA LA EMPRESA
3: Alto 2: Medio  3: Alto 2: Medio

1: Bajo O: 1: Bajo O:

Desconocido

Desconocido

POLITICOS

Legislacion y tratados
internacionales

Teniendo en cuenta lo descrito por el Ministerio de
Comercio, Industriay Turismo (s-f), EE. UU. es el
principal importador de los servicios BPO en
Colombia, el TLC con el pais toma un papel
importante, beneficiando el acceso preferencial y
sin barreras al mercado de EE UU, lo que se
convierte en una oportunidad. A su vez, politicas
como “El trato nacional” el cual hace referencia a
que, en el sector de servicios, en este caso el sector
BPO, pueden competir en igualdad de condiciones
con las empresas de la competencia de origen
estadounidense (Corzo, 2016). El pais es también
un importante aliado de Estados Unidos y la Unién
Europea, y el presidente estadounidense Joe Biden
designo recientemente a Colombia como “principal
aliado no perteneciente a la OTAN”, en sefial de los
estrechos lazos politicos y econémicos entre ambos
paises (Nifio, 2022). EI MinTIC gener6 unos
compromisos llamados “Pactos por el Crecimiento
y la Generacion de Empleo de los sectores de
software, Tecnologias de la Informacién (TI) y
Business Process Outsourcing (BPO”
“Con estos acuerdos, se busca impulsar el
crecimiento de la economia nacional mediante el
apoyo al emprendimiento, el fortalecimiento de la
industria y la internacionalizacion en los sectores
de Business Process Outsourcing (BPO); Economia
Naranja; Software y Tecnologias de la Informacién
(TD)...” (Ministerio de tecnologias de la
informacion y las comunicaciones, 2019).

3

ALTO
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“En 2020, el pais lanz0 una estrategia de
relocalizacion de inversiones que cumple con la
iniciativa de Estados Unidos llamada “Regreso a
las  Américas”. Con esta, el gobierno ha
identificado aproximadamente 100 compafiias
interesadas en hacer parte de estas decisiones de
inversion. De acuerdo con el contexto
anteriormente mencionado, existe la oportunidad
de que algunas empresas de Estados Unidos,
Europay Asia trasladen algunas de sus operaciones
a Colombia. El motivo principal es que el pais se ha
convertido un lider en temas de nearshore. (Invierta
en Colombia, 2020). La alianza ALIADAS se
reunié con el presidente Gustavo Petro, en
representacion del tejido empresarial para expresar
su interés por cooperar con las nuevas politicas
gubernamentales. El jefe de estado culminé la
reunién dando instrucciones a sus ministros para
que se incluya a esta alianza de gremios y
asociaciones en los espacios de didlogo y discusion.
(Amcham Colombia, 2022). Entre los gremios y
asociaciones que la conforman, se encuentra BPro,
la cual es la Asociacion Colombiana de BPO
(Business Process Outsourcing), es una entidad sin
&nimo de lucro constituida en el 2001, como la
primera asociacion que agrupa y representa las
empresas de BPO y su cadena de valor en Colombia
(Asociacion Colombiana de BPO, s.f).

3

19

ALTO

En Colombia las legislaciones cambian
regularmente, asi mismo, desde agosto del 2022
inicié un nuevo mandato presidencial, por lo tanto,
es importante que la empresa esté a la vanguardia
de todos los cambios normativos y
gubernamentales que se puedan presentar e
influyan en el desarrollo de las actividades de la
compafiia.

ALTO

El incremento de impuestos puede representar una
amenaza para la organizacion.

MEDIO

ECONOMICOS

El comportamiento de la inflacion en noviembre
respaldaria las expectativas de un nuevo
incremento de la tasa de interés por parte del Banco
Central en su ultima reunién del afio, prevista para
el 16 de diciembre. (Bocanegra, 2022).

MEDIO

Business Process Outsourcing (BPO), que es el
sector de tercerizacion de procesos de negocio, es
decir, la contratacion de actividades y funciones
comerciales a un proveedor externo cre6 durante la
pandemia alrededor de 20.000 nuevos empleos,
45% correspondientes a la industria de Contact
Centers (Estrada, 2022).

ALTO

Colombia registr6 una inflacién de 0,77% en
noviembre de 2022, superior a lo esperado por el
mercado, informd el lunes el Departamento
Nacional de Estadisticas (DANE),
Entre enero y noviembre la inflacién se situ6 en un
11,72%, frente a un 4,86% en el mismo periodo del
2021.En tanto, en el acumulado de los dltimos 12
meses la inflacién alcanzé un 12,53%, su nivel mas
alto desde marzo de 1999 y muy superior al 5,26%
en el mismo periodo del afio previo y a la meta del
Banco Central, de un 3% (Bocanegra,2022).

MEDIO

X
Cambios
gubernamentales

X
Nuevas politicas
Impuestos

X
Cambios salariales

X
Producto Interno Bruto
PIB

X
Disponibilidad de
créditos

X

Aumento de la
competencia/contratacion

De acuerdo con datos de la Asociacion BPO-BPrO,
Colombia se encuentra en el cuarto puesto entre los
mercados mas grandes de Latino América para el
Sector BPO, después de Brasil, México y Costa
Rica. La industria en el pais, segln el reporte, tiene
un tamario de alrededor de $23.000 millones, con
un crecimiento anual que fue de 19% el dltimo afio
(Estrada, 2022). En medio del repunte que ha
tenido la economia colombiana este afio, la

3

ALTO
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Inversion Extranjera Directa (IED) en el primer
semestre del afio mostro el dato méas alto en cinco
afios (Forbes, 2022)
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indice de inflacion

En cuanto al comportamiento de las exportaciones
para el sector de tercerizacion de servicios, las
cifras del Gltimo afio, 2021, se ubican alrededor de
US$1.475 millones (Estrada, 2022).

MEDIO

Impulso de la inversién

Segln datos la Asociacion Colombiana de BPO,
siendo Estados Unidos, Espafia, México, Per( y
otros destinos en Latinoamérica los principales
mercados de exportacion (Estrada, 2022).

MEDIO

Tendencias del mercado
local, nacional e
internacional

El informe “El aprendizaje del inglés en América
Latica” evidencia como en Colombia el mercado y
las nuevas politicas lo han hecho un pais atractivo
para la inversién extranjera, y, por ende, una
oportunidad y aumento de la demanda laboral con
dominio de un segundo idioma.
(ACIS, 2022). De acuerdo con Fedesarrollo, un
10% de la poblacion econémicamente activa es
bilingtie, lo que atrae inversion extranjera directa y
facilita las exportaciones del sector (Bancolombia,
2020). La industria de tercerizacion de servicios
BPO mantiene costos salariales competitivos en la
region (Invest in Bogota, s.f).

MEDIO

Idioma

Colombia cuenta con una ubicacién geogréfica
estratégica, ya que se encuentra en medio de cinco
zonas horarias, ademéas de estabilidad juridica.
Asimismo, cuenta con una oferta diversificada en
Bogotd y en los departamentos de Atlantico,
Bolivar, Antioquia, Risaralda, Quindio, Caldas,
Valle del Cauca y Santander, entre otros” segun
ProColombia. (Revista Semana, 2022). El pais
también cuenta con importantes puertos que dan
servicio a los océanos Atlantico y Pacifico, lo que
facilita el acceso a los mercados de Norteamérica,
Europa y Asia-Pacifico, mientras que los vuelos
diarios regulares entre las principales ciudades
colombianas y estadounidenses hacen que los dos
paises estén a s6lo unas horas de distancia para los
viajes de negocios (Nifio, 2022). Gracias a
programas de capacitacion y certificacion de inglés,
Bogota exhibe la mayor oferta de profesionales
bilingles en el mercado laboral colombiano
concentrando més del 70 % (Invest in Bogot3, s.f).

ALTO

SOCIOCULTURALES _Crecimiento y expansion

La industria de tercerizaciéon de servicios BPO
mantiene costos salariales competitivos en la
regién (Invest in Bogot4, s.f).

ALTO

Convenciones laborales

Segun la revista Nearshore Americas, durante los
Gltimos meses se ha visto un incremento en las
operaciones de  outsourcing dentro  de
Latinoamérica y el caribe, y con ello, la tecnologia
avanza, como es el caso del software de empresas
lideres como Amazon Web Services (AWS) la cual
estd aumentando su conexion en el Area,
desarrollando asi una nueva herramienta disponible
en ciudades o zonas horarias como Bogota, Buenos
Aires, Lima, Rio de Janeiro, Quéretaro y Santiago
(Campbell, 2022).

MEDIO

Experiencia laboral

En el afio 2022 se han puesto en ejecucién distintos
proyectos por parte del Ministerio de Tecnologias
de Informacién y Comunicacion, en donde se
destacan:  la  ampliaciéon  programa  de
telecomunicaciones  sociales  nacional, el
Fortalecimiento a la transformacion digital de las
empresas a nivel Nacional, el Desarrollo
masificacion acceso a internet nacional, el Anélisis
y control en los servicios de telecomunicaciones y
servicios postales a nivel nacional, entre otros (Min
TIC, 2022).

ALTO
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TECNOLOGICOS

Manejo de herramientas
tecnoldgicas

Las herramientas tecnolégicas y el manejo por
parte del personal de la empresa pueden convertirse
en una oportunidad para el desarrollo de la
compaiiia, en la medida que alcancen logros.
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MEDIO

Inversion en
investigaciones

En el afio 2022 se han puesto en ejecucion distintos
proyectos por parte del Ministerio de Tecnologias
de Informacion y Comunicacion, en donde se
destacan:  la  ampliacion  programa  de
telecomunicaciones  sociales  nacional, el
Fortalecimiento a la transformacion digital de las
empresas a nivel Nacional, el Desarrollo
masificacion acceso a internet nacional, el Anélisis
y control en los servicios de telecomunicaciones y
servicios postales a nivel nacional, entre otros (Min
TIC, 2022).

MEDIO

Pérdida de informacion -
hacker

Al desarrollar los servicios mediante plataformas
digitales existe una amenaza latenta de pérdida de
informacidn - hackeo

ALTO

Aprovechamiento
tecnoldgico

La empresa debe estar al tanto de nuevos softwares,
que faciliten el desarrollo de las funciones de los
colaboradores, ya que principalmente deben
utilizar dispositivos electronicos para la ejecucion
de las funciones diarias.

ALTO

ECOLOGICO

Cambios climéticos

Los cambios climaticos que impacten las
instalaciones fisicas de la empresa.

ALTO

Cambios o0 emergencias
en relacién al internet

Cambios 0 emergencias que se presenten y tengan
afectaciones en el internet o redes, lo cual afecta
directamente el desarrollo de las funciones de los
colaboradores dentro de las instalaciones de la
empresa.

ALTO

Emergencias ambientales

Durante el afio 2021y 2022 se llevé a cabo Un Plan
de Gobierno para generar empleo, en donde La
Asociacion Colombiana de BPO se sum6 a la
iniciativa del gobierno para generar empleo entre
personas de 18 y 28 afios a partir del 1 de julio a
través de la entrega a las empresas un subsidio del
25% equivalente a la seguridad social. Con este
plan se buscaba crear alrededor de 600 mil
empleos. (Libreta de Apuntes, 2023).

BAJO

LEGAL

Fuente: Elaboracion propia a partir de lo descrito por Fahey y Narayanan (1986).

2.5.2 Entorno microeconémico

Cambios en la
normatividad
gubernamental

X

X

Cambios legislativos del
sector

X

X

Los cambios legislativos en este nuevo periodo
presidencial que incidan directamente a las
empresas dentro del sector BPO y de logistica.

ALTO

ALTO

En este apartado, se presenta un analisis de los factores de afectacion directos a la

organizacion a través de la implementacion de la Matriz 5 Fuerzas de Michael Porter, este modelo

fue creado por Porter (2017) el autor considera cinco factores o fuerzas para comprender el

mercado y la competitividad de una organizacion, las cuales son: amenaza de nuevos aspirantes,

negociacion con proveedores, negociacion con clientes, amenaza de productos sustitutos y

rivalidad entre competidores. A partir de este analisis se puede comprender las distintas variables
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que delimitan el escenario y la participacion de un producto en el mercado. La fortaleza con la cual

actuan tales fuerzas competitivas en el mercado determina el margen de rentabilidad de las

empresas y permite identificar qué tan atractivo es un sector industrial especifico (Porter como se

cité en Ramirez y Montoya, 2012).

Tabla 2.

Matriz 5 fuerzas de PORTER

MATRIZ 5 FUERZAS DE PORTER

5 FUERZAS DE PORTER

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

Poder de
negociacion de
los clientes =

Los compradores tienen mas
poder cuando:

Los vendedores son pocos

y pequefios y los
compradores  pocos Yy
grandes.
Los compradores
adquieren grandes
cantidades.

Un comprador individual
es un gran cliente.
Los compradores pueden

cambiar proveedores a
bajo costo.

Los compradores
compran de multiples

vendedores a la vez.

Los compradores pueden
integrarse facilmente
hacia atras.

Este afio Perfiles y Soluciones
Logisticas SAS abri6 una nueva sede
o0 plaza en Colombia, en la ciudad de
Bucaramanga, lo cual aumenta la
visibilidad de la organizacion ante
las empresas extranjeras ubicadas en
la region.

A nivel internacional, se abrieron
nuevas sedes en Dallas, TX, EE.
UU, Filipinas y Guatemala, lo que
genera aln mas visibilidad de la
empresa frente al  mercado
internacional.

Actualmente, los clientes que se
manejan en la regién de Santander
han mostrado satisfaccion con el
servicio prestado, demandando mas
personal para contratar. En respuesta
a esto, Lean Solutions Group tuvo
que abrir otra sede dentro de la
ciudad de Bucaramanga, contando
con dos oficinas en menos de un afo.

Puede haber choques culturales
entre las dos empresas, que
finalmente resulten en que el
cliente prefiera contratar los
servicios con otra empresa su
propio pais o simplemente
capacitar su propio personal
para realizarlo.

El poder de
negociacion de
los -
proveedores

Los proveedores tienen poder
de negociacion si:

Sus  productos tienen
pocos sustitutos y son
importantes  para los
compradores.

La industria del
comprador no es un
cliente importante para el
proveedor.

La diferenciacion hace
costoso que los
compradores cambien de
proveedor.

Los proveedores pueden
integrarse hacia delante y
competir con los
compradores, y estos no
pueden integrarse hacia
atras para llenar sus
necesidades.

Las instalaciones fisicas de Perfiles
y Soluciones Logisticas SAS son
escogidas de forma estratégica,
ubicadas en zonas empresariales o
comerciales de la ciudad.

La organizacion no depende de un
Unico proveedor para la ubicacion de
sus oficinas, asimismo, en el caso de
Bucaramanga, la ciudad cuenta con
amplia oferta de plazas estratégicas
como edificios empresariales,
centros comerciales y zona franca.

= Costos de arriendo Yy
servicios de las
instalaciones son costosos
debido a su ubicacion
estratégica.
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Laamenaza de

nuevos

competidores

Los competidores entrantes (a
la industria) amenazan a las
compafiias establecidas.

“El outsourcing ha crecido en Colombia
mas del 60% en los ultimos 4 afios”.
Banco Interamericano de Desarrollo
(BID)

Los servicios de outsourcing en Colombia
cada vez son mas demandados por una
serie de factores sociales, culturales,
tecnoldgicos y geograficos.

Aungque en Colombia existan varias
empresas dedicadas a la prestacion de
servicios de outsourcing y nearshoring,
Perfiles y Soluciones Logisticas SAS se
caracteriza por destacar su experticia en
la logistica. Esto hace que la imagen de la
organizacion  represente  confianza,
seguridad y experiencia para todos los
clientes y potenciales clientes.

Pese a que los servicios ofrecidos dentro
del sector de logistica son los que mas
destacan en la empresa, también cuenta
con otras filiales especializadas en los
otros procesos de negocio: Lean Tech
(servicios de tecnologia), Lean Marketing
(servicios de mercadeo), Lean Sales
(ventas)
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En Colombia la tercerizacion
laboral como tal no esta
regulada, pues el decreto 583
del 2016 que la consideraba fue
derogado por el decreto 683 del
2018.

Puede parecer que la empresa
solo ofrece servicios en el
sector de logistica ya que son
los que mas resalta, aunque

cuente con otras filiales
especializadas en mas
Servicios.

entrantes Barreras al ingreso:
=  |ealtad de marca
=  Ventajas absolutas de
costo
= Economias de escala
= Costos inter cambiantes
= Normativas
Gubernamentales
= Las barreras al ingreso
reducen la amenaza de
nueva competencia
Rivalidad La intensidad de la rivalidad
competitiva competitiva en una industria

surge de:

=  La estructura competitiva
de la industria.

= Las condiciones de la
demanda (crecimiento o
declinacion) en la
industria.

= El tamafio de las barreras
de salida en la industria.

Perfiles y Soluciones Logisticas SAS
tiene una gran ventaja frente a la
competencia, al destacarse dentro del
sector de logistica, le permite ser uno de
los lideres de ese nicho, y sin dejar a un
lado los otros sectores de negocio en los
que opera la organizacion y la
competencia.

Perfiles y Soluciones Logisticas SAS
tiene presencia internacional, con oficias
estratégicamente ubicadas dentro de
Estados Unidos (en TX y en FL)

Amplia oferta de empresas del
sector BPO en Colombia

Amenaza de

La amenaza competitiva de los

productos o productos sustitutos

servicios incrementa  conforme  se

sustitutos acercan en su capacidad de
llenar necesidades de los
clientes.

Con el conocimiento y trayectoria en el
sector de logistica, la organizacion LSG
podria dedicarse a la operacion directa de
los procesos logisticos en el mercado
estadounidense (sin tercerizacion)

Esta el riesgo de que el cliente
potencial prefiera  hacer
negocios con una empresa local
(dentro de estados unidos)

Fuente: Elaboracidn propia de acuerdo con lo referenciado con Porter como se cité en Ramirez y
Montoya, 2012

2.6 Portafolio de productos y/o servicios de la empresa

Perfiles y Soluciones Logisticas SAS es una empresa que actla como un proveedor de

servicios nearshore, la cual se centra en ampliar y mejorar las operaciones de sus clientes. Los
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servicios que presta Perfiles y Soluciones Logisticas SAS van desde la tercerizacion de personal
hasta los servicios de tecnologia, marketing, ventas y BPO. Por e¢llo, Perfiles y Soluciones
Logisticas SAS es una empresa que cuenta con 5 divisiones 0 marcas llamadas: Lean Tech, Lean
Marketing, Lean Sales, Lean BPO y Lean Operations, siendo esta ultima la compafiia donde se
realiza la presente practica. Lean Operations ofrece servicios de outsourcing a traves de la
prestacion de personal. Cuenta con dos tipos de servicios generales: Soluciones Logisticas y
Soluciones Back Office (Apoyo de oficina) los cuales son definidos en la pagina web segun el
reporte “staffing solutions that drive productivity” o “soluciones de dotacion de personal que

impulsan la productividad”. (Perfiles y Soluciones Logisticas S.A.S, s.f).

2.6.1 Soluciones logisticas

En la pagina web de la empresa especificamente en el apartado “logistics solutions” o
“Soluciones logisticas” se presentan las descripciones asociadas a la linea de servicio, esta division
presta la asistencia de Personal Logistico de calidad para empresas radicadas en Estados Unidos
dentro del sector logistico, donde se busca crear una extension del talento humano de los clientes,
formado por profesionales cualificados y bilingiies, en funcién a sus necesidades. Por ello, aunque
la empresa se encargue de la mayoria de las responsabilidades de recursos humanos, el cliente
podra entrevistar a su futuro empleado y tomar la decision de contratarlo. Ademas, se cuenta con
un equipo de control de calidad que asegura que los KPI (métricas) establecidos reflejen los niveles
de productividad de los clientes. (Perfiles y Soluciones Logisticas S.A.S, s.f, parr. 4).

La divisidn Soluciones Logisticas ofrece distintos servicios de outsourcing para diferentes

departamentos dentro de las empresas del sector de logistica, que se presentan a continuacion:
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1. Base de datos: el personal que presta este servicio mantiene la base de datos introduciendo
informacion nueva y actualizada de clientes y cuentas. (parr. 8).

2. Analista de seguridad: apoyo al Departamento de Seguridad en la aplicacion de todas las
politicas de seguridad, programas, formacion, investigaciones y respuesta a emergencias.
(parr. 10).

3. Despacho: se realiza el seguimiento de los pedidos y otras tareas administrativas. Comunica
los movimientos en funcion de las necesidades de los clientes y los horarios, para facilitar
un servicio 6ptimo al cliente. (parr. 11).

4. Atencidn al cliente: principal punto de contacto entre la empresa y sus clientes. Apoyo a
servicios como: hacer un pedido, encontrar informacion, obtener asesoramiento o gestionar
reclamaciones. (parr. 12).

5. Analisis de documentacion y contabilidad: incluye toda la gama de funciones contables,
conocimiento de los procedimientos de contabilidad general, comercial, de fondos y

gubernamental. (parr. 13).

2.6.2 Soluciones back-office (apoyo de oficina)

Por otra parte, el “back-office services” o “servicios de back office para satisfacer sus
necesidades” descrito en la pagina web, se refiere normalmente a las tareas que apoyan el trabajo
del front-office, que son los empleados que se encargan de actividades de cara al cliente. Dado que
las tareas de back-office no requieren que el empleado interactue directamente con el cliente, estas
tareas pueden gestionarse a través de una extension de su equipo, una oficina satélite, siendo una
manera de ampliar las empresas manteniendo la rentabilidad. (Perfiles y Soluciones Logisticas

S.A.S, s.f, parr. 3).
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Estos son los distintos servicios incluidos en el Back-Office:

1. Operaciones: los colaboradores son responsables de las tareas del dia a dia ayudando al
Font-office a ser mas productivo. (Perfiles y Soluciones Logisticas S.A.S, s.f, parr. 4).

2. Calidad: este equipo se encarga de controlar y hacer cumplir las normas, regulaciones,
leyes, estandares y otras especificaciones que aseguran que el producto o servicio tenga
una calidad optima. (Perfiles y Soluciones Logisticas S.A.S, s.f, parr. 5).

3. Tecnologia: este equipo tendra acceso a los softwares de las empresas y estard en
capacidad de manejar todos los proyectos que se requieran. (Perfiles y Soluciones
Logisticas S.A.S, s.f, parr. 6).

4. Recursos humanos: este grupo de colaboradores puede manejar todo el proceso de
contratacion, reclutamiento y entrenamiento. (Perfiles y Soluciones Logisticas S.A.S, s.f,

parr. 7).

2.7 Aspectos del mercado que atiende la empresa

Cuando se analiza el mercado o entorno en el que se encuentra una empresa las
herramientas de planeacion estratégica son Utiles. En este apartado se emple6 una Matriz Ansoff
(1965), la cual es una herramienta que permite establecer una relacion entre los productos de una
empresa y el mercado en el que operan. Estas dos variables son relacionadas a través de cuatro
estrategias: penetracion de mercado, desarrollo de productos, desarrollo de mercados vy
diversificacién (Garcia, 2015). El autor Ansoff citado por Peris, Rueda y Benito (2020)
“fundamenta su clasificacion en funcion de la relacién que existe entre la situacion actual o

tradicional de la empresa y los nuevos desarrollos, tanto en lo que se refiere a productos como a



PRACTICA EMPRESARIAL — PERFILES Y SOLUCIONES LOGISTICAS SAS 27

mercados” (p.3). A continuacion, se presenta la Matriz Ansoff para Perfiles y Soluciones

Logisticas SAS:

Tabla 3.
Matriz Ansoff para Perfiles y Soluciones Logisticas SAS
PRODUCTOS
ACTUALES NUEVOS
ACTUALES PENETRACION DE MERCADO DESARROLLO DE
Lean Operations (Back-Office) PRODUCTOS
Logistica y transporte de mercancias Lean BPO
Transporte internacional de mercancias. Servicio al cliente
Bodega y distribucion Otros servicios profesionales

(contaduria, psicologia, servicios
paralegales)

NUEVOS DESARROLLO DE MERCADOS DIVERSIFICACION
Lean Marketing Lean Tech
Agencia de Marketing /Marketing Digital / Desarrollo de Software
Creacién de contenido Analisis de datos (Data Science)
Lean Sales

BDR (Business Development Reps)
Desarrolladores de negocio.

Fuente: Elaboracion propia basado en informacion de la empresa Perfiles y Soluciones Logisticas
SAS.

Para el desarrollo de la anterior matriz, se tomo6 como “Productos” cada sucursal, marca o
Branch de Perfiles y Soluciones Logisticas SAS, en donde cada una ofrece servicios diferentes.
Como se mencionaba en el parrafo anterior, la matriz Ansoff cuenta con cuatro estrategias de
crecimiento, en las cuales se ha ubicado cada servicio 0 marca de la compafiia segin se explica a
continuacion:

1. Penetracion del mercado (Mercados tradicionales + productos tradicionales): Lean
Operations se ubica en esta categoria, puesto que los servicios que ofrece (Back-office) en
el sector de logistica, tienen un mercado ya establecido, Logistica y Transporte de
Mercancias es el servicio mas antiguo de la compaiiia y es el que ha logrado posicionarse

como la marca principal de LSG.
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2. Desarrollo de productos (Mercados tradicionales + productos nuevos): dentro de esta
categoria esta Lean BPO, puesto que se trata del mismo mercado (sector de logistica) pero
con un desarrollo de nuevos servicios, como lo son la atencidn al cliente y otros servicios
profesionales. No se cambia el nicho, sin embargo, se amplia el portafolio de servicios
ofrecidos para cubrir mas areas de las empresas (clientes).

3. Desarrollo de mercados (Mercados nuevos + productos tradicionales): Lean Marketing
y Lean Sales estan dentro de estan dentro de esta categoria, puesto que aqui la compafiia
busca ampliar sus nichos de mercado, ofreciendo servicios tradicionales (Backoffice) pero
en el sector de comunicaciones, publicidad y mercadeo.

4. Diversificacion (Mercados nuevos + productos nuevos): para esta categoria se ubico a
Lean Tech, ya que aqui la empresa diversifico su portafolio de servicios al incluir un nuevo
mercado junto a un nuevo servicio, como lo es el Desarrollo de Software y Data Science,

buscando clientes dentro de un sector diferente al tradicional.

3. Cargo y funciones desempefiadas
En este capitulo se presenta la descripcion del cargo y las funciones desempefiadas durante

el proceso de préctica.

3.1 Cargo desempefiado

Coordinador logistico / Bréker para Convoy Inc.
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3.2 Funciones asignadas

1. Representar a la organizacién como Broker efectuando la negociacion de cargas con los
transportistas (carriers) dentro de la region del oeste en Estados Unidos donde se incluyen
los estados; Nevada (NV), California (CA), Arizona (AZ), Washington (WA), Oregon
(OR), Idaho (ID), Montana (MT), Alaska (AK), Wyoming (WY), Utah (UT), Colorado
(CO), New Mexico (NM), Texas (TX), Oklahoma (OK), Kansas (KS), Arkansas (AR),
Louisiana (LA), preservando los intereses y rentabilidad de la compafiia.

2. Realizar la negociacion de cada carga conservando un margen de rentabilidad por encima
del 11%

3. Llevar un reporte de las cargas vendidas diariamente, incluyendo el margen de rentabilidad
obtenido.

4. Reportar oportunamente si se evidencia inconsistencias en la carga antes de venderla,
tales como: peso (por encima del establecido por la ley), exceso de transito, baja
capacidad de oferta por parte de los transportistas, posibles pérdidas, entre otros.

5. Completar el reporte semanal de las cargas que representaron pérdidas.

6. Apoyar el software “Keep Trucking”, donde diariamente nuevos posibles clientes dejan
un email demostrando su interés en alguna carga. Revisar los emails, llamar a los clientes
y proceder a registrarlos en la base de datos de la empresa si aplican para ser
Transportistas dentro de Convoy.

7. Apoyar Slack, el cual es un medio de comunicacién que se tiene con las otras areas de la
empresa y demas colaboradores. Especial atencién al canal de Slack compartido con los

colaboradores del departamento de Operaciones ya que se publican emergencias, por
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ejemplo, cuando un transportista cancela una carga a ultimo minuto y se debe buscar uno

nuevo antes de que sea la hora de recogida.

3.3 Procesos, procedimientos y herramientas

Los procesos y procedimientos de la compariia objeto de practica, gozan de
confidencialidad de la informacion, por lo tanto, no pueden ser descritos explicitamente en este
apartado, sin embargo; se contd con entrenamiento especifico de dichos protocolos de trabajo que
permitieron el desarrollo de las funciones en el &mbito de los negocios internacionales. Es asi como
las actividades permitieron el cumplimiento de los objetivos sefialados.

En cuanto a las herramientas fue indispensable el desempefio mediante el uso de dos
ordenadores con cobertura a internet, software y herramientas tecnoldgicas propias de la compafiia
para el seguimiento y ejecucion de tareas.

Tabla 4.

Procesos, procedimiento y herramientas

Proceso Procedimiento Herramientas

Gestion Comercial Negociacion de cargas con los  Teléfono digital brindado por
transportistas (carriers) dentro la empresa para la
de la regién del oeste en comunicacion.

Estados Unidos Plataforma Loadboard creada

por la empresa.
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Gestion financiera

Aseguramiento de un margen
de rentabilidad por encima del

11% en cada carga negociada.

Tabla de Excel usada para el
registro y seguimiento del
margen, asignada por la

empresa al practicante.

Gestion Comercial

Reporte oportuno de
inconsistencias identificadas

en la carga antes de venderla.

Slack, aplicacion web y medio
de comunicacién asignado por
la empresa entre  sus

colaboradores.

Gestion Financiera

Reporte de cargas que
representan pérdidas

monetarias.

Slack, Tabla de Excel o
documento asignado por la
empresa para el reporte del

practicante.

Gestion Comercial

Reporte de cargas vendidas

diarias del practicante.

Documento de Excel asignado

por la empresa al practicante.

Gestion Comercial

Soporte continuo a la

aplicacion Slack

Slack, aplicacion asignada por

la empresa.

Fuente: Elaboracion propia segun las labores desempefiadas en Perfiles y Soluciones Logisticas.
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4. Marco conceptual y normativo
A continuacion, se realiza una descripcion de conceptos que permitieron la incorporacién
del proceso de préactica y su desarrollo, asi como aquellas normas relevantes para el ejercicio

profesional en la compafiia.

4.1 Marco conceptual

Los negocios internacionales desde las ciencias econdémicas y administrativas presentan
una dinamica distinta, en relacion con diferentes disciplinas y paradigmas que la acompafian, es
un campo amplio y que ha sido dificil su consenso (Munera, 2012). Se relacionan conceptos claves
que permitieron el desarrollo, ejecucion y sintesis de la practica, en especial con mercadeo y
logistica.

El término “mercadeo” definido por Espinosa (2015) “es un conjunto de actividades de
intercambio, realizadas por individuos u organizaciones con el fin de satisfacer los deseos de los
seres humanos” (p.20) y “logistica”, “se utiliza para designar la gestion de flujo de bienes y
servicios, y la informacion relacionada desde el origen (fuentes de suministros) hasta la
adquisicion o consumo por el usuario final (individuos y organizaciones). (Mercado, 2011). Esta
gestidn se acompanfia por diferentes fases que buscan la distribucion eficiente del producto/servicio
desde un excelente servicio al cliente.

Otro punto considerable es la “negociacion”, concepto que se tuvo en cuenta durante todo
el desarrollo del ejercicio profesional, este término se define como “un proceso en el que
intervienen dos partes enfrentadas que intentan el acercamiento de posiciones conseguir una
situaciéon aceptable para ambas de forma que les permita crear, mantener o desarrollar una

relacion” (Garcia, 2015, p. 14).
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Para Garcia (2015), existe una diferencia entre la negociacion nacional e internacional,
cada uno persigue marco legal distinto, es mas complejo recibir informacion de la parte
internacional, mayor incertidumbre y riesgo, desequilibrio entre las partes, practicas comerciales
diferentes y diferencias culturales, puntos que se deben tener en cuenta a la hora de negociar de
forma internacional.

Otro aspecto relevante, es sobre las técnicas de negociacion internacional, de las cuales
existen diferentes teorias y posturas que varian de acuerdo con la disciplina y consecucion del
autor, siendo asi en el caso de Cano y Baena (2015) plantea tres etapas de negociacion
internacional compuesta por: preparacion, dialogo y cierre; mientras que para Garcia (2015) se
identifican cinco tipos o formas de negociar: ‘“confrontacion, subordinacion, inaccion,
colaborativas y razonadas” (p.20).

En referencia de la propuesta de valor, se tom6 como referencia la técnica “Inbound”
definida como “una metodologia centrada exclusivamente en la marca y en el producto, en donde
a principal funcion era mostrar las caracteristicas y ventajas de estos” (Marquez, 2020, p. 19).

Asi mismo, es necesario tener en cuenta la adaptacion de la estrategia negociadora, lo cual
se define como la referencia del pais en el que se negocia, adaptando el comportamiento y
estrategia de negocios a las personas con las que se negocia desde la adaptacion de: “relaciones
profesionales/personales, informacion, iniciativa, concesiones y cierre de la negociacion” (Garcia,

2015, p. 28).

4.2 Marco normativo
Dentro del marco normativo, en primer lugar, el cddigo de ética profesional del negociador

internacional enmarcado en el (Acuerdo 001, 2006), el cual describe los deberes del negociador
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internacional, sanciones y sus procedimientos, se resaltando principalmente el titulo 1 y sus
descripciones.

Por otra parte, el decreto 1165 de 2019 por el cual se dictan disposiciones relativas al
Régimen de Aduanas y la ley 7 de 1991, la cual dicta normas generales para la regulacion del
comercio exterior, entre otras medidas.

A nivel internacional, importante resaltar la convencion de Viena de 1980 sobre la
contraventa internacional, siendo un “instrumento de Derecho uniforme de contenido dispositivo
mas importante, no solo por regular uno de los contratos de mayor empleo en el comercio
internacional sino también por su acogida entre los paises de distintas familias juridicas”
(Castallenos, s.f, p. 77).

Ademas, de las actuales Incoterms desde la Camara de Comercio Internacional (ICC), en
donde periddicamente y en intervalos establecidos se determinan los términos de compraventa
adaptados al desarrollo del comercio exterior y las practicas habituales de importacion y
exportacion a nivel mundial.

Finalmente, las normas especificas del sector en EE. UU, como California AB5, esta norma
es para el estado de californiay afecta la forma en la que se clasifica a las empresas transportadoras,
afectado directamente a las pequefias empresas, lo cual incide en la empresa de la préctica ya que

la mayoria de clientes son pequefias empresas transportadoras conocidos como Owner Operators.
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5. Aportes
A continuacion, se presentan los resultados de una propuesta de valor sobre guia de
estrategias de negociacion como broker, el cual llevo a una serie de etapas y estrategias, que
permitieron aumentar el desempefio y brindar a la compafiia una herramienta practica para futuras

negociaciones.

5.1 Propuesta de valor agregado a la empresa

Convoy es una compariia que presta servicios de agente de carga digital (Corretaje/Broker),
a través de una plataforma que permite a transportadores conectar con empresas de todos los
sectores para el transporte de carga terrestre. En Estados Unidos, los servicios de corretaje y 3PL
(Third Party Logistics) generan mas de 140.000 millones de ddlares en ingresos (Leopando y
Rocca, 2009, p.8).

Estos servicios de corretaje son prestados en su mayoria a pequefios transportistas
(Owner-Operators) conocidos por tener una capacidad de maximo 4-5 camiones, por medio de
plataformas que operan dentro del Mercado Spot (Mercado de contado) para Leopando y Rocca
(2009):

El cual quiere decir que asigna una Unica carga a un Unico transportista; a diferencia
del Contract Market (mercado de contratos o futuros), en el que un cargador proyecta
un volumen determinado entre un destino y un origen concretos y elige un transportista
para que preste servicio a ese volumen durante un periodo prolongado (p.8).
En este orden de ideas, dichas plataformas operan como Tablero de Cargas o LoadBoards,
los cuales son mercados en linea en los que los expedidores, transportistas y agentes de carga

pueden publicar y encontrar cargas. Son muy populares dentro de la industria del transporte
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terrestre en Estados Unidos, en donde comunmente requieren de una subscripcion mensual o anual
para tener acceso a estas cargas, lo cual vendria siendo la ganancia generada a las empresas de
corretaje, ya que cuando se recurre a un intermediario para adecuar la capacidad del transportista
a la carga disponible, el cargador paga al intermediario y éste, a su vez, paga al transportista. El
intermediario genera ingresos al conseguir un transportista a un precio inferior al pagado por el
cargador, quedandose con el margen en forma de comision.
Las comisiones de intermediacion generan unos ingresos de mas de 50.000 millones de dolares
segun (Goddard y Mergent Intellect, como se cité en Leopando y Rocca, 2009).

Convoy funciona como un LoadBoard (Tablero de Cargas) y cuenta con una version web
y una aplicacién movil, en donde los transportadores pueden encontrar todas las cargas disponibles
dentro del territorio estadounidense, asi como también las empresas productoras y/o distribuidoras
pueden publicar esas cargas que necesitan transportar de un punto a otro. En contraste con los
demas LoadBoards del mercado, Convoy es totalmente gratis, no requiere subscripcién de ningun
tipo para poder acceder a las cargas disponibles, lo que los resalta en el mercado al permitir a las
pequefias empresas transportadoras ganar experiencia en la industria, pero a su vez contando con
un proceso estructurado de calidad al momento del registro y validacion de transportadores dentro
de la plataforma, para asegurar que la mercancia llegue a su destino en condiciones optimas y
seguras. Actualmente este LoadBoard solo oferta carga terrestre, ya sea seca o refrigerada.

Para tener una idea sobre como son estos LoadBoards a la vista de los transportadores, se
ha elaborado esta imagen simulando como se veria una carga disponible, tal como se evidencia en

la tabla provista a continuacion:
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Figura 2.

Imagen de carga disponible en el tablero

Ciudad de Ciudad Distancia Peso y Tipo Precio
Recogida destino total de Camiodn
19 Eyy | e _leus
Fairfield, CA Commerce, CA 396 millas 12.500 Lbs / D
Dry Van OFERTE AQUI

Fuente: Elaboracion propia.

5.1.1 Identificacion de la situacion problémica

Durante el ejercicio de la practica empresarial, se evidencié un volumen de trabajo un poco
alto, en donde diariamente la cantidad de cargas disponibles para negociar en el LoadBoard
oscilaba entre 2000 y 3000. Cada broker podia negociar las cargas que pudiese de forma
independiente, sin tener alguna en especifico asignada, siempre y cuando se preservaran los
intereses econdmicos de la organizacion; ademas de esto, se debia tener en cuenta diferentes
aspectos de calidad segun lo establecido por la empresa y la ley en EE. UU antes de realizar una
negociacion con cualquier cliente, quienes se caracterizaban por su multiculturalidad. Siendo esto
altimo un aspecto influyente en el estilo de negociacion.

Al tener un volumen de trabajo alto y cumplir con procesos rigurosos necesarios para
realizar la venta de cada carga, es posible que se presenten errores u omision de detalles relevantes
durante el proceso. Por ello, se considera pertinente la creacion de un documento que articule de
forma didactica y precisa toda la informacion necesaria para realizar un proceso de negociacion

exitoso dentro de la empresa, y que, a su vez, ofrezca a los brokers una estrategia y un estilo de
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negociacion definido, teniendo en cuenta la multiculturalidad existente en los clientes de la

compaiiia.

5.1.2 Contribucion de conocimiento a la empresa

Una vez se identificd la problematica de la compafiia, se surte la creacion de una propuesta

de valor que permita unificar criterios y establecer una estrategia de negociacion que consolide

parametros de la compafiia, negociacion y otros aspectos relacionados con el sector o sectores a

los cuales atiende.

Se realizaron las siguientes etapas para su elaboracion:

Tabla 5.

Etapas elaboracion propuesta de valor

Actividad

Descripcion

Busqueda de informacion

documental

Busqueda en plataformas digitales y fuentes oficiales sobre

estrategias de negociacion para el sector.

Construccion de pilares basicos

la Guia

Se definen los pilares basicos de la guia, los cuales fueron:
Introduccion, entorno empresarial, estrategias generales de
negociacion internacional, estrategias especificas de

negociacion internacional, y tips extra de negociacion.

Describir cada apartado

Descripcion  breve de cada apartado relacionado

anteriormente.

Presentacion de la guia

Se presenta la guia en reunién de balance general con el

equipo, posterior a la aprobacion y publicacion por parte de la
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Universidad. El apéndice A (espafiol) y B (inglés) muestra el
guia presentado y aprobado por la compafiia

Fuente: Elaboracion propia.

5.1.3 Impacto desde los resultados y/o logros

Durante la ejecucion de las funciones para el cargo de Broker dentro de la empresa, se pudo
alcanzar resultados conforme a los objetivos propuestos. Principalmente, se logro representar a la
empresa y realizar las negociaciones internacionales con sus clientes y futuros clientes mediante
las herramientas tecnoldgicas brindadas por la compafiia para el desarrollo exitoso de las

funciones. A continuacion, se presentan los resultados de acuerdo con los objetivos planteados:

Objetivo especifico # 1. Realizar negociaciones internacionales en idioma inglés con
clientes y futuros clientes del sector de transporte terrestre logistico, preservando las metas
de la empresa.

La siguiente imagen evidencia la ejecucion de las negociaciones realizadas para la empresa,

utilizando todas las herramientas en el lugar de trabajo:
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Figura 3.

Fotografia -evidencia de negociacion internacional

De igual manera, se logré garantizar el margen de rentabilidad exigido por la empresa, el
cual debia ser por encima del 11% durante el tiempo presente en la préctica, siendo la meta
principal de la compafiia.

Objetivo especifico # 2. Garantizar el margen de ventas mensual de la compafia,
teniendo en cuenta los requerimientos y condiciones que debe seguir un broéker en la
organizacion.

El nimero total de cargas vendidas aumentd en algunos meses. Asi como también se
mantuvo el margen de rentabilidad estipulado. Lo anterior fue evidenciado en las métricas de

desempefio entregadas por la compariia, como se muestra en la siguiente figura:
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Figura 4.

Indicadores de desempefio

TOTAL Valor total en USD

Valor total en USD recibido Porcentaje de Valor de ganancia en
MES Cargas de las cargas . .
- . por las cargas vendidas margen de ganacia USA
vendidas vendidas

JUNIO 52 usD 39,328 USD 49,472 25,79% uUsD 10,144
JULIO 48 usD 48,987 | UsSD 61,597 25,74% UsD 12,610
AGOSTO 56 usD 49,570 USD 68,682 38,56% UsD 19,112
SEPTIEMBRE 55 usD 38,270| UsD 51,530 34,65% UsD 13,260
OCTUBRE 61 usD 42,196 USD 59,248 40,41% uUsD 17,052
NOVIEMBRE 65 usD 38,987 | UsD 49,165 26,11% UsD 10,178

Fuente: Elaboracion propia de acuerdo con indicadores de gestion de Perfiles y Soluciones
Logisticas SAS.

Objetivo especifico # 3. Reportar de forma oportuna a los directivos de la empresa las
cargas que representen dificultades para su venta, y que puedan generar margenes
negativos.

Por otro lado, se pudo entregar reportes oportunamente a los directivos, informando de las
cargas prioritarias que se encontraban representando pérdidas para la empresa, para asi obtener los
pasos a seguir o un plan de accion por parte de los jefes a cargo. A través de la aplicacion Slack,
se podia tener contacto con los demas colaboradores y directivos de la empresa, asi, al momento
de encontrar alguna carga para reportar, se procedia a realizar una publicacion en esta aplicacion,
reportando el nimero de carga y preguntando los pasos a seguir o la cantidad maxima de pérdida
aprobada para negociar esa carga.

De esta manera, los jefes podian ver la publicacion y responder de forma inmediata segun
la prioridad. Después de obtener respuesta, se procedia a registrar la informacion en el documento
“Extreme Margin Loser”, el cual era enviado por la empresa y debia ser diligenciado

semanalmente. A continuacion, se evidencia una comunicacién con directivos por medio de Slack:
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Figura 5.

Evidencia de comunicacion con directivos por medio de Slack

Maria 1 mont h ago
m USPS-7 we still have this one left with only two options, 1 bid for 850 but the driver can be at PU @ 2100 and
hen another bid was originally accepted for $1000 but they just increased their offer to $1400 ¥% plus they are
not replying our phone calls, what's the max we could counter them?

1 month ag«

@ Mam | would say lets try and get them as low as possible but getting them there on time is most important
1 month ag
@Maria | w ould vote coverage. Try and confirm OTP. If no answer to phone or text, send the truck

+12 (J

- s A2 @

Thanks N‘qna'

B2 &

Maria 1 month ago
' USPS-7 covered' we had a lucky bid for 650. I just called the driver and he confirmed ETA 20:00

Great work
2) @
Como se pudo observar, la comunicacion esta en idioma inglés y evidencia el reporte de

una carga identificada, en donde se obtiene respuesta inmediata y, ademas, se pudo dar solucién
al encontrar una oferta por un valor mucho menor de la pérdida esperada.

Segun lo mencionado anteriormente, tras obtener la respuesta de los directivos se procedia
a registrar la informacion en el documento “Extreme Margin Loser”, tal como se muestra en la

imagen a continuacion:
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Figura 6.

Evidencia de registro de informacion al documento "Extreme Margin Loser"

Shipment . . . . Shipment Haul .
D Flagged Bid TT1C T Final Margin AM Bid Approval Rescheduled | Qutcome Length HP/IMAAC Additional Outcome Notes
Monday
PHB-3083|  $2.500 $2045 | $2100 588 No No Auto Accept 779.2 mi No TTT was changed to 52100 and carrier booked
it by this listed price
CBI-789 $1.500 5 565 $1.200 5635 No No 409.2 mi No these were flagged and AM said they all
needed to be shipped . CBI-793, CBI-787, CBI
794, CBI-786 were also flagged on the thread
later and AM advised to push this list to
Wednesday
CBI-781 $1.500 $ 565 5 945.0 -5 380 No No 409.2 mi No
CBI-792 $ 1,500 $ 565 $1.000 5435 No No 409.2 mi No
CBI-788 $ 1,500 $ 565 $ 950 -5 385 No No 409.2 mi No
AM advised to cover and accept the lowest
KCL-9519 $3.600 $2193 | 53400 5121 Yes No Running 1236.9 mi No bids, §3300 and $3800 were accepted but no
one has confirmed bid. No Max loss was
provided_
LFE-4683 $4.000 $3.140 54110 -5 970 Yes No 1872.6 mi No
BRY-615 no bids $3.485 5 4.926 5 144 Yes No 1641.9 mi No

La anterior figura evidencia las cargas registradas para el reporte semanal entregado a la
empresa, el cual registra: el nimero de carga, la oferta reportada, el valor total recibido por la
carga, el valor final de venta, margen final, aprobacion de directivos o no, distancia total de la
carga y notas adicionales.

Una vez alcanzado los objetivos propuestos anteriormente, se presenta en las siguientes
paginas la “guia para la negociacion de un Broker”, la cual se entregard como producto de esta
practica a la organizacion, tras la aprobacion de la Universidad Santo Tomas, como propuesta de

implementacion para el departamento de Brokerage.

5.2 Aportes de la empresa al proceso formativo

Durante el proceso practico se pudo adquirir diferentes conocimientos técnicos en cuanto
a normatividad vigente dentro de Estados Unidos en el sector de transporte terrestre, asi como
también las diferentes entes reguladoras que acttan dentro sector, las especificaciones técnicas que

deben cumplir los transportadores para poder transportar mercancia legalmente y la revision de
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calidad que se puede realizar para identificar si un transportador es confiable 0 no segun las
calificaciones establecidas por la ley.

A su vez, se logro adquirir habilidades y destrezas en cuanto al uso de las Tecnologias de
la Informacion y Comunicacion (TICS) y manejo de plataformas y softwares de creacién propia
de la empresa. También, se logré manipular diferentes portales, plataformas de consultas, bases de
datos y paginas web de Estados Unidos que permiten a los brokers evaluar si un transportador es
confiable para realizar negocios o0 no.

Por otro lado, se aprovechd los diferentes espacios de formacion académica ofrecidos por
la empresa, en donde se logro asistir y aprobar un Taller de Relaciones Interpersonales, tal como
se apropia en la figura a continuacion:

Figura 7.

Certificado de asistencia taller relaciones interpersonales

LEAN SOLUTIONS GROUP A\

Atravésde su AreadeFormacion

CERTIFICA
Que:

Maria AngelicaParraDuran

Identificada concc: 1.005.186.681. Asistio y aprobé el
TALLER Relaciones Interpersonales.

Dirigido ala comunidad Lean Solution Group, impartido por:
Julieth Algarin Castro, Analista de Formacion, con una
intensidad de 120 horas.

@W\&A{rﬂh. Julieth, Alé‘r'm castro

Gloria Calixto Daza Julieth Algarin Castro
cc: 1140.817.460 cc: 1.043.930.331

Lider de Formacion Tutora
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6. Conclusiones y recomendaciones

Durante la practica empresarial se brind6 asistencia telefonica a los clientes interesados en
las cargas ofertadas por la empresa a través de las herramientas brindadas para el desarrollo de las
funciones.

Se realizaron negociaciones internacionales en inglés con los clientes y futuros clientes del
sector de transporte terrestre logistico en Estados Unidos, logrando preservar las metas propuestas
por la organizacion.

El margen de rentabilidad exigido por la compafiia se garantizo y se cumplio, siguiendo
los requerimientos y condiciones estipulados para la practica.

Se realizaron reportes oportunos a los directivos de la compafiia, registrando las cargas que
representaban pérdidas monetarias y contribuyendo a su mitigacion.

Desde el ejercicio profesional, se recomienda a la organizacion la entrega de la guia
disefiada al trabajador nuevo que desempefiard funciones como “broker”, a fin de servir de guia
para el desarrollo y desempefio dentro de la organizacion, buscando preservar los intereses de la
empresa; asi mismo, realizar actualizaciones a dicha guia frente a los cambios que surjan en

materia de negociacion internacional.
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INTRODUCCION

En este documento se encuentra
una guia practica sobre coémo
funciona el proceso de
negociacion dentro de la empresa
Lean Solutions Group, como
resultado de las practicas para la
posicidon de broker para un cliente
americano dentro de la Industria
del Transporte Terrestre en
Estados Unidos. En primer lugar, se
debe comprender la definicion de
Negociacién, en donde en
palabras de Moor y Weigand
(2004) “La negociacion es un
proceso en el que los
participantes aportan sus
objetivos, comparten informacion
estratégicamente y buscan
alternativas que sean
mutuamente beneficiosas” (p.4).
Asi mismo, para Steele y Beasor
(2016) “La negociacion es también
un proceso a través del cual las
partes pasan de sus posiciones
inicialmente divergentes a un
punto en el que se puede llegar a
un acuerdo” (p.21).
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Esta Guia es importante
para la empresa, ya que
ayuda a otros brokers en
sus tareas cotidianas al
ofrecerles un documento
gue estructura todo el
proceso de negociacion y
a su vez le brinda
estrategias que permiten
desarrollar
satisfactoriamente las
funciones y mitigar el
riesgo de pérdidas u otros
errores.

SUMMARY

d

55



PRACTICA EMPRESARIAL — PERFILES Y SOLUCIONES LOGISTICAS SAS

ENTORNO

EMPRESARIAL

Tabla 1. Descripcion de caracteristicas del entorno
empresarial (EE.UU)

ESTADOS UNIDOS

* Poblacion: 337.341.954 (est. 2022)

e PIB: 21,132 billones de ddlares (est.
2021)

e PIB per capita: 63.700 dolares (est.
2021)

e Divisa: Dolar

e Religiones: Protestante 46,5%,
catolica romana 20,8%, judia 1,9%,
Iglesia de Jesucristo 1,6%, otra
cristiana 0,9%, musulmana 0,9%,
Testigo de Jehova 0,8%, budista
0,7%, hindu 0,7%, otra 1,8%, no
afiliada 22,8%, no sabe/refiere

0,6% (est. 2014)
Fuente: The World Factbook, 2023.

Segun las publicaciones de The World Factbook
(2023), Estados Unidos se reconoce por su economia
diversificada y de altos ingresos; este pais es también
lider de la OTAN; mayor importador y segundo
exportador; sede de las principales bolsas financieras
y con una deuda publica elevada.
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ENTORNO

EMPRESARIAL

ESTADOS UNIDOS

Segun Placek (2022) “El transporte
por camion es responsable de la
mayor parte del movimiento
terrestre de mercancias en Estados
Unidos, con un mercado valorado
en 732.300 millones de dolares
estadounidenses en 2020” (p.35).
Asi mismo, de acuerdo con las
estadisticas de la American
Trucking Associations (s.f) “los
camiones mueven
aproximadamente el 72,2% de la
carga nacional por peso. Segun el
Departamento de Transporte de
Estados Unidos, en junio de 2022, el

numero de transportistas
registrados en la FMCSA
(Administracion Federal de

Seguridad de Autotransportes)
ascendia a1.102.799” (p.x).
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ENTORNO

EMPRESARIAL

ESTADOS UNIDOS

La industria del transporte por
camion en Estados Unidos puede
dividirse en dos sectores
principales: camiones de carga
completa (FTL), camiones de
menos de una carga (LTL). Para
estas practicas, se centré en el
FTL (Full Truckload) ya que es la
capacidad de las cargas ofrecidas
por la empresa. Es decir, los
transportistas deben llenar el
trailer o contenedor entero.



NEGOCIACION

Durante estas practicas, las
funciones se desarrollaron para
un cliente americano dentro del
sector de transporte terrestre.
Las negociaciones que se
debian realizar estaban en un
entorno multicultural,
considerando que se
practicaba entre dos partes, 1)
broker representante de la
empresa americana desde
oficina satélite en Colombia y
2) cliente ubicado en estados
unidos, que podia tener una
procedencia diferente al pais
de residencia; de ahi la
importancia de analizar vy
estudiar la cultura
estadounidense.

¥

(® ¢
(&
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ESTRATEGIAS
GENERALES DE

“La cultura afecta a la forma
en que las personas piensan,
se comunican y se
comportan, incluidos los tipos
de acuerdos que estableceny
la forma en que los alcanzan”
(Brett y Salacuse, como se
citd en Benetti, Ogliastri y
Caputo, 2020, p. 3).

De acuerdo con lo descrito en
el libro de Steele y Beasor
(1999):

PMMS Consulting Group
explicdé en su cuaderno de
trabajo que las culturas de
todo el mundo tienen sus
propios medios para alcanzar
sus objetivos.

59



NEGOCIACION

En Gran Bretafla muchos
muestran preferencia por el
compromiso, mientras que se
ha observado que los paises de
Europa del Este y Extremo
Oriente tienden mas a utilizar la
emocion y la amenaza. Los
alemanes por su parte son
famosos por su razonamiento
lébgico y los estadounidenses
disfrutan negociar bajo la
estrategia del “regateo”.

Thompson, Wang y Gunia
(2010) afirman que: “los
negociadores de  distintas
partes del mundo pueden
hacer uso o no de las
emociones, y en el caso de los
negociadores estadounidenses,
tienden a evitar las emociones
y a utilizar mas el razonamiento
logico (p.497)”.

PRACTICA EMPRESARIAL — PERFILES Y SOLUCIONES LOGISTICAS SAS

ESTRATEGIAS
GENERALES DE

Teniendo en cuenta las
caracteristicas de los
estadounidenses, “los
negociadores tienen un

enfoque mas individualista que
a menudo se ve motivado en los
intereses personales. El estilo
de comunicacion
estadounidense tiende a ser
directo, lineal y explicito”
(Prestwich, 2006).

Por otra parte, Graham como
se citd en Pearson y Stephan
(1998) “describio a los
estadounidenses como
negociadores duros. También
afirmo que los estadounidenses
prefieren las negociaciones
directas, los debates y Ila
confrontaciéon” (p. 69).
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ESTRATEGIAS

GENERALES DE
NEGOCIACION

Retomando a Roger Prestwich (2006), quien realizé una revision
de diferentes articulos y se encontré diferentes autores que
describian el proceso de negociacion en etapas similares, lo que
le permitid al autor sugerir seis etapas, mezclando diferentes
pasos y, como resultado, el proceso de negociacion se divide en
los siguientes:

e Paso 1: Preparacion

e Paso 2: Establecimiento de relaciones

e Paso 3: Intercambio de informacioén

e Paso 4: Persuasion/Invencion de opciones de beneficio
mutuo

e Paso 5: Concesiones/Elegir la mejor opcion

e Paso 6: Acuerdo

Estos 6 pasos pueden proporcionar una estructura para un
proceso de negociacidon intercultural (Mead 2005: 161-2).
Finalmente, “Se evidencidé a su vez que el enfoque Gana-gana
puede ser aplicable a las negociaciones internacionales”
(Prestwich, 2006, p.33).



NEGOCIACION

Para el desarrollo de estas
practicas profesionales, las
negociaciones se realizaban
con clientes ubicados en
Estados Unidos, estos
clientes eran transportistas,
normalmente pegquenos
transportistas, también
lamados "Owner-Operators",
los cuales tenian diferentes
nacionalidades,
destacandose americana,
india y latinoamericana. Lo
anterior puede reflejar un
poco de la multiculturalidad
presente en el sector del
transporte terrestre en EE.
Uu.

Tras la experiencia después
de este ejercicio, se pudo
evidenciar que el estilo de
negociacion puede variar
dependiendo de la
nacionalidad o cultura de la
contraparte.

&

PRACTICA EMPRESARIAL — PERFILES Y SOLUCIONES LOGISTICAS SAS

ESTRATEGIAS
GENERALES DE

El estilo de negociacion de los
estadounidenses coincide con
los diferentes estudios descritos
anteriormente sobre su cultura,
ya que son muy logicos a la hora
de tomar decisiones, les gusta ir
directo al grano, no suelen
involucrar las emociones porque
tienden a ser mas racionales, y
sus argumentos estan basados
en datos matematicos.
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Por el contrario, los clientes latinoamericanos tendian a
ser mas emocionales, tratando de expresar su
familiaridad al compartir la primera lengua (Entre las dos
contrapartes), estos clientes no solian estar motivados
por el pensamiento logico, sino que priorizaban las
emociones a través de argumentos basados en sus
experiencias o deseos. En contraposicion a lo anterior, los
clientes provenientes de India tenian un estilo de
negociacion diferente, tendian a ser mas decididos, a
veces con un estilo agresivo que estaba motivado por sus
demandas o peticiones, en lugar de un estilo mas “gana-
gana”.
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ESTRATEGIAS

ESPECIFICAS DE
NEGOCIACION

En estas practicas, el enfoque de la negociacion variaba
en funcion del escenario; habia dos formas diferentes de
negociar una carga con un transportista, 1) al llamar a los
transportistas; 2) cuando un transportista llama a
preguntar por una determinada carga. Aunque estas dos
formas podrian considerarse como so6lo un detalle en
cuanto al tipo de comunicacion, es un factor clave que
determina qué contraparte tiene el poder en la
negociacion o tiene cierto dominio sobre la otra.

En el caso de la primera forma de negociacion, que es
cuando el broker llama al transportista ofreciéndole una
carga determinada, se conoce como "Negociacion tipo
Outbound" dentro de la empresa. En este caso, el
transportista tiene mas dominio o poder sobre el broker,
ya que al ser ellos los contactados por otra persona para
hacer negocios, estan en una posicion en la que pueden
imponer sus intereses para tomar esa oferta que estan
recibiendo.

5 %
e °
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ESTRATEGIAS

ESPECGIFICAS DE
NEGOCIACION

Por otro lado, la segunda forma de negociacion,
conocida como "Negociacion tipo Inbound", pone al
broker en una posicion mas favorable, ya que el
transportista al estar contactando a l|la empresa,
demuestra que tiene cierto interés en una o varias
cargas ofertadas en el “loadboard” (tablero de cargas).
Lo anterior, es una oportunidad para que el broker trate
de negociar lo mejor posible, y obtener mas ganancias.

Es indispensable tomar el liderazgo durante Ia
negociacion, ya que son los expertos en el tema que
estan ofreciendo. El bréoker debe tener mucha confianza
al interactuar con la contraparte para que ésta sienta
que es un negocio confiable y seguro.

Sabiendo esto, se desarrolld esta guia practica que
estructura el proceso de negociacion de un broker segun
su tipo, dentro la empresa Lean Solutions Group, en los
siguientes pasos:
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NEGOCIACION
TIPO INBOUND A

)

Al recibir una llamada de un

cliente o posible cliente se debe GLOSARIO
identificar la informacion de e MC# tiene 6 digitos y
contacto que registra el es asignado por la
software de la empresa, lo cual FMCSA a
evidencia el numero de transportistas, les da
teléfono, nombre de la autoridad o permiso
compafia, numero de MC o para transportar
DOT. productos entre
estados dentro de
EE.UU
Se pueden presentar dos e E| DOT también es
escenarios; 1) que la persona una autoridad
qgue esta llamando si sea un otorgada por la
cliente con la informacion de FMCSA para
contacto y de su compaiia transportar
registrada en la base de datos mercancias pero
de la empresa;, 2) que la Unicamente local,
persona que llama no se dentro de un mismo
encuentre registrada en la base estado.
de datos. * FMCSA significa

Administracion
Federal de Seguridad
para Transportes.
Ente regulador.

Para el segundo escenario, se le
llamara Posibles Clientes.

o
4 't_,
Jd 3
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NEGOCIACION

TIPO INBOUND
POSIBLES CLIENTES

En este caso, ahora se debe De acuerdo con Trimble
confirmar con el usuario el (2019):
numero de MC o DOT de la SaferWatch es una
compania que representa, y plataforma web que
proceder a buscarlo en la funciona a través de una
plataforma Saferwatch.com. subscripcion mensual, es la
kﬂ tecnologia lider del sector
del transporte en
informacion en cuanto a
calidad y gestion de riesgos
sobre transportistas.
SaferWatch™ ayuda a los
Brokers, 3PL 'y otros
participantes de la
industria verificar, a bordo
y supervisar las empresas
de transporte por carretera
en una plataforma
inteligente. El software
SaferWatch se basa en

Al ingresar el #MC o #DOT en
esta plataforma, se puede ver si
el transportista es Aceptable o
No Aceptable. Si se evidencia
esto Ultimo, se procede a
informar asertivamente al
usuario que no se puede
continuar con la negociacion ya
gque no cumple con los
estandares minimos de calidad.

informacion exhaustiva
sobre transportistas que
incluye las mejores

puntuaciones percentiles
CSA-e y certificados de

seguro). (parr. 3).
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NEGOCIACION

TIPO INBOUND
POSIBLES CLIENTES

Al evidenciar que el transportista es Aceptable ante
la evaluacion de Saferwatch, se procede a registrar
toda la informacion de la empresa, incluyendo,
contacto, aseguranza, capacidad (#camiones,
#contenedores y su tipo, area de operacion) dentro
del software y base de datos de la empresa. Asi
mismo se realiza la autenticacion de usuario para
que este cliente tenga acceso al loadboard.

Después de tener todos los datos de la empresa en
orden y su cuenta activa, se procede a pedir la
informacioén de la carga de la cual estan interesadas,
el cliente debe proveer un numero de carga de 7
digitos, el cual al buscarlo en el loadboard
presentara toda la informacion de la carga.

\\ < ‘
4 t ‘.‘\
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NEGOCIACION

TIPO INBOUND
POSIBLES CLIENTES

En este punto, es importante GLOSARIO
analizar la informaciéon de la

carga, ya que se cuenta con * Scorecard: es el
diferentes requisitos sistema de
dependiendo de la misma; hay calificacion  creado
algunas cargas que Unicamente por la empresa, el
aceptan antiguos cual brinda una
transportadores que hayan calificacion a los
realizado al menos 5 viajes y transportadores en 3
tengan un ScoreCard categorias: Uso de la
construido. aplicacion movil,
Puntualidad y
En el caso de que esta sea una Cancelacion de
de las cargas, se procede a Cargas. Generando
comunicar asertivamente al como resultado una
nuevo cliente el por qué no calificacion:
puede negociarla, y se procede Excelente, Aceptable,
a buscar alternativas para En riesgo o
ofrecerles. Suspendido.)
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NEGOCIACION
TIPO INBOUND
POSIBLES CLIENTES

Después de lo anterior, se debe ‘ GLOSARIO \

revisar que el transportista
cumple con todos los requisitos
para llevar la carga, tales como
tipo de contenedor DryVan o
Reefer, si la carga requiere un
permiso especial, como de
Alcohol, mercancia peligrosa,
entre otros

Si el cliente aprueba los
requisitos anteriores, se
procede a calcular
rapidamente el margen de
negociacion que se tiene. La
empresa autoriza negociar
siempre manteniendo un
margen de ganancia del 11%.

=

Teniendo esto en cuenta, se le informa al cliente la primera
oferta, siempre expresando seguridad y confianza, si el cliente
acepta la venta se realiza inmediatamente. Si el cliente refuta
con una contra oferta, se procede a analizarla, y lanzar una
contra oferta final, la cual debe ser atractiva e intentar estar
@ en el medio de ambas ofertas (de cada contra parte) y asi, el

* DryVan: es el tipo de

contenedor utilizador
para carga seca, mide
53"

Reefer: es el tipo de
contenedor utilizado
para la carga
refrigerada. Puede
medir 20' 0 40'.
LoadBoard: software
de Tablero de Cargas,
es la aplicacion movil
y pagina web propia
de la companiia por
medio de la cual se
presta el servicio.

cliente aceptaray se realizara la venta exitosamente.
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NEGOCIACION
TIPO INBOUND

CLIENTES ANTIGUOS \Cum | |8

Para el primer escenario, presentado en la pagina 12, se le
llamara Clientes Antiguos:

Al recibir la llamada de un
usuario y confirmar que sus
datos estan registrados en
la base de datos de
empresa, se procede
verificar que ese usuario se
encuentra activo, registrado
y trabajando para la misma
dice

compania que
representar.

Después de verificar

calificacion que

la
a

los

datos anteriores, se procede
a revisar el Scorecard o

tiene el

caso de que
suspendido, se le comunica
asertivamente y si tiene mas

apelaciones se
departamento
correspondiente.

envia

cliente en la compafia. En

esté

al

Si el cliente cuenta con un
Scorecard Aceptable, Excelente
o En Riesgo, se continua la
llamada y se procede a verificar
la informacion de la carga que
estd interesado. Para este
punto, hay algunas cargas que
el broker puede identificar en el
Loadboard como prioritarias y
se debe ser estricto en cuanto a
la eleccion del transportista,
por ello, un transportista con un
scorecard o una calificacion en
riesgo no podria ser aceptado,
si este es el caso, se le
comunica de forma asertiva y
se procede a buscarle otras
opciones de cargas que podria
tomar en caso de que existan.

Si el cliente cumple con los requisitos de calidad
expresados en el punto anterior y con los requisitos
especificos de la carga expresados en el punto 4 de
la pagina 16, se continua con el paso 5 descrito en la Q

misma pagina.
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NEGOCIACION

TIPO OUTBOUND

Antes de llamar a ofrecer una carga, se debe revisar bien la
informacion de la misma, hay que tener claro el peso, el tipo
de contenedor, el producto o mercancia que se lleva, la
cantidad de millas, las ciudades y ubicacion de punto de
recogida y entrega, la temperatura en caso de que sea
refrigerada, entre otros datos especificos y relevantes para
el transportista.

Teniendo claro lo anterior, se procede a buscar
transportistas en el software de la empresa, el cual muestra
todo el registro de empresas que han llevado mercancias en
la misma ruta o en una ruta similar, lo cual termina siendo
una lista de posibles clientes para esta carga. Se continua a
escoger los mejores, teniendo en cuenta la calificacion que
tengan, la capacidad y si estan cerca al area de recogida. (Lo
anterior se puede revisar, ya que los clientes cuentan con la
aplicaciéon descargada con sus dispositivos, autorizando
acceso a lainformacion de ubicacion y GPS).
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NEGOCIACION
TIPO OUTBOUND

Se procede a llamar al posible cliente, teniendo claro el
nombre de la persona a la que se llama y la compania que
representa, se debe saludar y presentar con formalidad
pero a su vez de forma clara y precisa, teniendo en cuenta el
estilo de negociacién de las personas en Estados Unidos. Si
el cliente expresa interés se contintua con la negociacion del
precio de la carga, ofreciendo un precio atractivo desde el
inicio para la contraparte, pero siempre preservando el
margen de rentabilidad. A su vez, se tiene en cuenta la
estrategia o el estilo de negociacion descrito en el paso 5 de
la negociacion tipo Inbound - Posibles clientes, en la pagina
16.
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TIPS EXTRA

Hay que tener en cuenta que las
negociaciones que tuvieron lugar durante
este periodo fueron todas por teléfono y
no cara a cara, lo que significa que las
normas de protocolo para reuniones de
negocios presenciales no son aplicables.
En cambio, basandose en la experiencia
personal, es esencial estar atento al
lenguaje utilizado por la contraparte, el
tono y sus expresiones.

Cuando se negocia con
un cliente antiguo en la
empresa, el scorecard o
la calificacion es una
gran herramienta
estratégica al momento
de hacerlo, ya que una
calificacion no  muy
buena pone a la contra
parte en desventaja.
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Las negociaciones salientes o tipo Outbound requieren
que el Broker llame al transportista, por lo que es
esencial que reuna toda la informacion que pueda
antes de ponerse en contacto con el cliente. El control
esta del lado del cliente, ya que es quien esta siendo
contactado, por lo que se requiere mucha seguridad y
claridad en la informacion que se quiere transmitir
antes de iniciar con la llamada.

Durante el proceso de negociacion tipo Inbound
(llamada entrante), el broker siempre da una primera
oferta llevando el control de la negociacién, en donde
usualmente se espera una contra oferta por parte de la
otra parte, en este punto, el broker puede utilizar como
argumento diferentes estrategias para que el
transportista tome la oferta final, como por ejemplo,
expresar con seguridad que se cuenta con mas ofertas
de diferentes transportadores por menor valor o que es
una carga que esta teniendo bastante interaccion.
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INTRODUCTION

In this document, you will find a
practical guide on how the
negotiation process works within
the company Lean Solutions
Group, as a result of the internship
for the Broker position for an
American client  within  the
Trucking Industry in the United
States. First, the definition of
Negotiation must be understood,
where in the words of Moor and
Weigand (2004) "Negotiation is a
process in which participants
bring their objectives, share
information strategically, and seek
alternatives that are mutually
beneficial" (p.4).

Likewise, for Steele and Beasor
(2016) "Negotiation is also a
process through which parties
move from their initially divergent
positions to a point at which
agreement can be reached" (p.21).

PRACTICA EMPRESARIAL — PERFILES Y SOLUCIONES LOGISTICAS SAS

This workbook is valuable
for the company, as it
helps other Brokers with
their daily tasks by giving
a guide on each step. At
the same time, it provides
them with strategies that
allow them to
successfully perform their
tasks and mitigate the
risk of losses or other
errors.

SUMMARY

4 4
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BUSINESS

ENVIRONMENT

Chart 1. Overview of the USA Business Environment

UNITED STATES

e Population: 337,341,954 (2022 est.)

e Real GDP: $21.132 trillion (2021
est.)

e GDP per capita: $63,700 (2021
est.)

e Currency: Dollar

¢ Religions: Protestant 46.5%,
Roman Catholic 20.8%, Jewish
1.9%, Church of Jesus Christ 1.6%,
other Christian 0.9%, Muslim 0.9%,
Jehovah's Witness 0.8%, Buddhist
0.7%, Hindu 0.7%, other 1.8%,
unaffiliated 22.8%, don't
know/refused 0.6% (2014 est.)

Source: The World Factbook, 2023.

According to The World Factbook (2023), the US is
renewed by its high-income and diversified economy;
this country is also a NATO leader; largest importer
and second-largest exporter; home to leading
financial exchanges, with high and growing public
debt.
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BUSINESS

ENVIRONMENT

UNITED STATES

According to Placek (2022),
"Trucking is responsible for the
majority of overland freight
movement in the United States,
with a market valued at $732.3
billion in 2020" (p.35).

Likewise, according to statistics
from the American Trucking
Association (n.d) "trucks move
approximately 72.2% of the nation's
freight by weight. According to the
U.S. Department of Transportation,
as of June 2022, the number of
carriers registered with the FMCSA
(Federal Motor Carrier Safety
Administration) totaled 1,102,799"

(p-x).

3
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BUSINESS

ENVIRONMENT

UNITED STATES

The U.S. trucking industry can be
divided into three main sectors:
full truckload (FTL), less-than-
truckload (LTL), and couriers. This
internship, was focused on FTL
(Full  Truckload), which means
carriers who haul a large amount
of cargo, enough to fill an entire
trailer.
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NEGOTIATION

STRATEGIES

During this internship, the
duties were developed for an
American client within the
trucking industry. The

negotiations that had to be
conducted took place in a
multicultural environment,
considering that it was
performed between two
parties, 1) a broker representing
the American company from a
satellite office in Colombia and
2) a client located in the United
States, who could have a
different origin from the
country of residence; hence the
importance of analyzing and
studying the American culture.

¢
¢
P

(® ¢
(3“
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"Culture affects how people
think, communicate, and
behave, including the types of
agreements they make and
how they reach them" (Brett
and Salacuse, as cited in
Benetti, Ogliastri, and Caputo,
2020, p. 3).

As described in the book by
Steele and Beasor (1999):

PMMS Consulting Group
explained in their workbook
that cultures around the
world have their means of
achieving their objectives.

85



NEGOTIATION
STRATEGIES

In Great Britain, many show a

preference for commitment,
while it has been observed that
Eastern European and Middle
Eastern countries are more
inclined to use emotion and
threat. Germans are known for
their logical reasoning and
Americans enjoy negotiating
under the "bargaining"
strategy.

Thompson, Wang, and Gunia
(2010) state that, "negotiators
in different parts of the world
may or may not make use of
emotions, and in the case of
U.S. negotiators, they tend to
avoid emotions and use more
logical reasoning (p.497)."

PRACTICA EMPRESARIAL — PERFILES Y SOLUCIONES LOGISTICAS SAS

Considering the Americans'
traits, "negotiators have a more
individualistic approach that is
often motivated by self-
interest. The  American
communication style tends to
be direct, linear and explicit"
(Prestwich, 2006).

On the other hand, Graham as
cited in Pearson and Stephan
(1998) "described Americans as
tough negotiators. He also
stated that Americans prefer
direct negotiations, debates,
and confrontation" (p. 69).
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NEGOTIATION

STRATEGIES

Returning to Roger Prestwich (2006), conducted a review of
different articles and found different authors describing the
negotiation process in similar stages, which allowed the author
to suggest six stages, mixing different steps and, as a result, the
negotiation process is divided into the following:

Step 1: Preparation

Step 2: Relationship building

Step 3: Information exchange

Step 4: Persuasion/Inventing Options for mutual gain
Step 5: Concessions/Choice of best option

Step 6: Agreement

These 6 steps can provide a structure for a cross-cultural
negotiation process (Mead 2005: 161-2). Finally, "It became
evident that the win-win approach can apply to international
negotiations" (Prestwich, 2006, p.33).



NEGOTIATION
STRATEGIES

During this
negotiations
place with clients located in

internship,
were taking

the United States, those
clients were carriers, usually
small carriers, also named
“Owner-Operators”, it was
also noticeable that there
were different nationalities,
not only American people but
also a high amount of Indian
people, Latin American
people and a small number of
Asian people. This gives us an
idea of how multicultural the
environment within the US
Trucking Industry is.

As per personal experience,
the style of negotiation could
vary depending on the
nationality or culture the
counterpartis from.

©)
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American people’s style of
negotiation agrees with the
different studies described

above about their culture, they
are very logical decision-makers,
they like to go straight to the
point, they don’t usually involve
emotions because they tend to
be more rational, and argue with
math.
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NEGOTIATION
STRATEGIES

In contrast, Latin American carriers tended to be more
emotional, trying to express their familiarity as the first
language is shared (Between the two counterparts),
these carriers were not typically motivated by logical
thinking but instead, they prioritized emotions through
arguments based on their experiences or desires.
Opposed to the above, Indian carriers had a different
negotiation style, they tended to be more determined,
sometimes an aggressive style which was motivated by
their demands or requests, instead of a win-win scenario.
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SPECGIFIG

NEGOTIATION
STRATEGIES

In this internship, the negotiation approach varied
depending on the scenario; there were two different
ways to negotiate a load with a carrier, 1) by calling the
carriers; 2) when a carrier calls in asking about a load.
Although these two different ways might be seen as just
a simple detail on the type of communication, it is a key
factor that determines which counterpart has the power
in the negotiation or has dominance over the other.

The first type of negotiation, which is when the broker
calls the carrier offering a particular load, is known as
“Outbound Negotiation” within the company. As it was
mentioned above, this is important as it influences the
power of each counterpart. In this way, the Carrier has
more dominance or power over the Broker, as they are
the ones being contacted by someone else to make
business, they are in a position in which they can impose
their interests to take that offer the Broker is making.
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SPECGIFIG

NEGOTIATION
STRATEGIES

On the other hand, the second type of negotiation,
known as “Inbound Negotiation,” puts the Broker in a
more advantageous position, as the Carrier is the
counterpart that has an interest in booking certain loads,
this is an opportunity for the broker to try to negotiate at
their best, and make more profit.

The Broker can take the lead or control during the
negotiation, as they are the experts on the topic they are
offering, in this case, they offer loads or cargo. Brokers
must be very confident when interacting with their
counterparts so they can feel it is a reliable and secure
business.

Considering the information above, this practical
Workbook was developed to structure the negotiation
process of a broker within Lean Solutions Group, in the
following steps:
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NEGOTIATION

When receiving a call from a ‘ KEY WORDS \

customer or prospective e MC# has 6 digits and
customer, the contact is assigned by the
information recorded in the FMCSA to carriers, it
company's software must be gives them a}JthOFity
identified, evidenced by the or permission to
phone number, company transport products

name, and MC or DOT number. between states
within the US.
‘ e The DOT is also an
authority granted by
Two possible outcomes can the FMCSA to
happen; 1) the caller is a transport goods but
customer with their contact only locally, within
and company information the same state.
registered in the company's e FMCSA stands for
database; 2) the caller is not Federal Motor
registered in the company's Carrier Safety

database. Administration. It is a
Regulatory agency.
The second outcome will be

called Potential Clients.
o
19 ¢

v
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NEGOTIATION
POTENTIAL GLIENTS

You must now confirm with the
user the MC or DOT number of
the company they represent,
and proceed to search for it on
the Saferwatch.com platform.

\_

By entering the #MC or #DOT in
this platform, you can see if the
carrier is Acceptable or Not
Acceptable. If the Ilatter is
evidenced, the user is
assertively informed that the
negotiation cannot continue as
they do not meet the minimum
quality standards.

According to Trimble
(2019):

SaferWatch is a web-based
platform that operates on a
monthly subscription basis
and is the transportation

industry's leading
technology for quality and
risk management

information about carriers.
SaferWatch™ helps Brokers,
3PLs and other industry
participants verify,
onboard, and monitor
trucking companies on one
intelligent platform.
SaferWatch software is
based on comprehensive
carrier information
including top CSA-e
percentile scores and
insurance certificates)
(para. 3).

O
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NEGOTIATION
POTENTIAL CLIENTS

Once it is confirmed that the carrier is Acceptable in
the Saferwatch evaluation, all the client's
information, including contact, insurance, and
capacity (#trucks, #containers, and their type, area
of operation) is registered in the company's
software and database. Likewise, user
authentication is carried out so that this client has
access to the loadboard.

After having all the company's data in compliance
and their account activated, we proceed to request
the information of the cargo they are interested in,
the client must provide a 7-digit cargo number,
which will present all the information of the load
when looking at it up in the loadboard.
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NEGOTIATION
POTENTIAL CLIENTS

At this point, it is important to
analyze the cargo information,
since different requirements are
depending on the cargo; some
loads only accept former
carriers that have made at least
5 trips and have a ScoreCard
built.

If this is one of these loads, we
proceed to assertively
communicate to the new
customer why they cannot
negotiate it, and start to look for
alternatives to offer them.

‘ KEY WORDS |

e Scorecard: is the
company's  rating
system, which
provides a rating to
carriers in 3
categories: App
Usage, On-Time,
and Fall-Offs.
Generating, as a
result, a rating:
Excellent,

Acceptable, At Risk,
or Suspended).
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INBOUND
NEGOTIATION
POTENTIAL GLIENTS

After the above, you must check
that the carrier meets all the
requirements to carry the cargo,
such as the type of container
(DryVan or Reefer), if the load
requires a special permit, such
as Alcohol, and dangerous
goods, among others.

If the client approves the
above requirements, the
negotiation margin is quickly
calculated. The Company
authorizes  trading while
maintaining a profit margin of

11%. /_w/

With this in mind, the customer is informed of the first offer,
always expressing security and confidence, if the customer
accepts the sale is made immediately. If the customer refuses
with a counteroffer, we proceed to analyze it and throw a final
counteroffer, which must be attractive and in the middle of
@ both offers (of each counterparty) thus, the customer will

‘ KEY WORDS \

e DryVan: this is the

type of container
used for dry cargo,
measuring 53'.
Reefer: this is the
type of container
used for refrigerated
cargo. It can measure
20'or 40'.
LoadBoard: this is
software, the
company's mobile
application, and the
web page through
which the service is

provided.

accept and the sale will be made successfully.
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INBOUND
NEGOTIATION

FORMER CLIENTS N

For the first outcome, presented on page 12, it will be called
Former Clients:

Upon receiving a call from a

user and confirming that If the customer has an
their data is registered in Acceptable, Excellent, or At-
the company's database, we Risk Scorecard, the call is
proceed to verify that the continued and the information
user is active, registered, about the cargo they are
and working for the same interested in is verified. At this
company they claim to point, there are some loads that
represent. the broker can identify in the

Loadboard as a priority and
must be strict about the choice
of carrier, therefore, a carrier
data, we proceed to review  ith 5 scorecard or a rating at
the Scorecard or rating that (g1 could not be accepted. If
the customer has in the this is the case, it is
company. In case the clientis  .ommunicated assertively and
suspended, they are  the broker can try to find other

assertively ~communicated  ,ntions that the carrier could
and if they want to appeal, take.

they are sent to the right
department.

After verifying the above

If the customer meets Compliance Requirements
expressed in the previous point and the specific
requirements of the load described in point 4 on
page 16, continue with step 5 described on the same Q

page.
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OUTBOUND
NEGOTIATION

Before calling to offer a load, you must review its
information, be clear about the weight, the type of
container, the product or merchandise being carried, the
number of miles, the cities and location of the pick-up and
delivery, the temperature in case it is refrigerated, among

other specific and relevant data for the carrier.

Having this clear, we proceed to search for carriers in the
company's software, which shows all the records of
companies that have carried loads on the same route or on a
similar route, which ends up being a list of potential
customers for this load. The best ones are then chosen,
taking into account their qualification, capacity and if they
are close to the pick-up area (this can be checked, since the
clients have the application downloaded with their devices,
authorizing access to the location and GPS information).

ﬂ

=g SR . ‘, .
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OUTBOUND
NEGOTIATION

We start calling the potential client, being clear about the
name of the person we are calling and the company they
represent, we must greet and introduce ourselves with
formality but at the same time in a clear and precise way,
considering the negotiation style of people in the United
States. If the client expresses interest, the negotiation of the
rate continues, offering an attractive rate from the
beginning, but always preserving the profitability margin. In
addition, the strategy or negotiation style described in step
5 of the Inbound Negotiation - Potential Clients on page 16, is
taken into account.
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EXTRA TIPS

100

The negotiations that took place
during this period were all on the
phone and not face-to-face contact,
meaning all protocol rules for face-
to-face meetings are not applicable.
Instead, based on personal
experience it is essential to be aware
of the Ilanguage wused by the
counterparty, the tone, and their
expressions.

When negotiating with an

disadvantage.

# old customer within the
company, the scorecard or
rating can be a strategic
tool, since a poor rating
puts the counterparty at
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Outbound negotiations require the Broker to call the
carrier, so it is essential to gather as much information
as possible before contacting the customer. The
control is on the client's side since they are the ones
being contacted. The information the broker needs to
communicate has to be presented with confidence
and clarity.

During the inbound negotiation process, the broker
always gives a first offer, taking control of the
negotiation, where usually a counteroffer is expected
from the other party. At this point, the broker can use
as an argument different strategies for the carrier to
take the final offer, such as expressing with confidence
that there are more offers from different carriers for
less value or that it is a load that is having a lot of
interaction.
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