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Introduccion

En la actualidad el transporte de mercancias ha suscitado un papel importante para las
empresas que proyectan llevar sus productos a mercados internacionales, pues en la medida en la
que el cliente incrementa su productividad y comercializacion, exige servicios logisticos de
calidad que le permitan agilizar los procesos, minimizando tiempos de entrega y garantizando
siempre el buen estado de su carga.

Movilizar Carga Internacional S.A.S es una empresa de transporte maritimo y aéreo que
inicia su labor desarrollando operaciones de comercio internacional con responsabilidad y
compromiso desde el afio 2016. Lo cual le ha permitido hasta la fecha cumplir con los
requerimientos, mantenerse y crecer de la mano de sus aliados, pues en sus objetivos ha buscado
siempre velar por las necesidades del cliente asegurando en cada uno de sus procesos la
respuesta inmediata a problematicas del comdn con soluciones responsables e innovadoras.

De acuerdo a lo anterior surge la necesidad de contar con un departamento comercial que
cumpla con lo que demanda el mercado, puesto que se ha entendido que es alli donde se ejecutan
directamente los objetivos de la organizacion orientados siempre a la satisfaccion del cliente,
cumpliendo con las normas de seguridad, garantias y costos pactados, es en este proceso en
donde se emplean la mayoria de los recursos de la empresa y donde se le da al consumidor la
oportunidad de visualizar sus impedimentos de una forma minima y facil de resolver.

Por ello se propone a la empresa implementar el departamento gue tiene como objetivo atraer
y fidelizar a los clientes, pero no de una manera informal, empirica y a través de referidos como
se ha venido realizando, sino de una forma planeada, practica y organizada que permita generar

estrategias comerciales a lo largo del tiempo, consolidando de diferentes formas las relaciones,
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incrementar ventas, haciendo seguimiento continuo y prestando asesoramiento en el lugar y

tiempo correcto.
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1 Titulo
Propuesta para la creacion del departamento comercial para la empresa Movilizar Carga

Internacional S.A.S. como herramienta de gestion en su relacion con los clientes.

1.1 Planteamiento del problema

El movimiento de mercancias a nivel internacional engloba una serie de elementos
fundamentales para la comercializacion de carga a cualquier lugar, esto es conocido bajo el
concepto de logistica, segun la Asociacién de Logisticos Franceses, (2013), es identificado como
“la conformacion e interaccion de diferentes actividades tienen como objetivo colocar en un
lugar determinado la cantidad de un producto y en el menor tiempo posible donde se encuentre la
demanda”.

De acuerdo a lo anterior es de vital importancia entender la funcion de la logistica como la
base que aporta competitividad a una empresa en mercados nacionales e internacionales, en
especial por la capacidad para generar valor en relacion al cliente final, es decir que el papel que
toma el transporte, por su parte, “‘este se caracteriza, fundamentalmente en la aportacion al valor
agregado del servicio final, en la medida en que satisface la utilidad de lugar a través de la
frecuencia y el tiempo de entrega ”, (Brandin, 1992).

Movilizar Carga Internacional S.A.S, empresa nueva en el sector de transporte de la ciudad
de Cucuta en Norte de Santander, se ha limitado a mantener los clientes que ya conoce y no se ha
preocupado por generar nuevas tacticas y objetivos que permitan encontrar prospectos que a
futuro se transformen probablemente en clientes potenciales, esto por la falta de un equipo
comercial que prevea y cree metas organizacionales que junto a gerencia aporten al incremento

de las ventas y a su vez generen mas utilidad.
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Visto que el departamento comercial se convierte en la herramienta de gestion de relacion
con los clientes, se hace conveniente proponer la creacion de un departamento que contemple las
dimensiones de brindar un servicio de calidad que busque la satisfaccién del cliente mediante

estrategias en relacion a costos, tiempos y respuesta inmediata a los cambios del mercado.

1.2 Formulacion del problema
¢Proponer la creacion del departamento comercial para la empresa Movilizar Carga

Internacional S.A.S como herramienta de gestion sobre la relacion con los clientes?

1.3 Sistematizacion del problema

¢Qué aspectos y funciones se deben tener en cuenta para definir la estructura del
departamento comercial?

¢Cual es la importancia de crear un departamento comercial para una empresa cuya actividad
economica es el transporte de carga?

¢Cdomo analizar las ventajas, oportunidades y beneficios que un departamento comercial
puede brindar a una empresa de servicios en transporte de mercancia internacional?

¢Como establecer los procedimientos a seguir para realizar de manera eficiente la gestion
comercial?

¢Qué perfiles se deben estudiar para aplicar a los cargos que exige el departamento

comercial?



18

1.4 Objetivos
1.4.1 Objetivo General
Proponer la creacion del Departamento Comercial para la empresa Movilizar Carga

Internacional S.A.S como herramienta de gestion en su relacion con los clientes.

1.4.2 Objetivos Especificos
e Analizar organizacionalmente la empresa Movilizar Carga Internacional S.A.S.
e Establecer los lineamientos y procesos para la creacion del departamento comercial de
la empresa Movilizar Carga Internacional S.A.S.
e Identificar los perfiles calificados para cargos en el departamento comercial.

e Proponer estrategias de gestion del departamento comercial de la empresa

1.5 Justificacion

1.5.1 Justificacion Practica

Toda empresa que busque conseguir sus objetivos necesitan plantear y organizar de manera
eficiente los elementos que van a intervenir en ella (personal, procesos, capital, materiales, etc) la
manera mas comun de organizacion de empresa es mediante departamentos. Movilizar Carga ha
notado la necesidad de contar con un equipo profesional que se encargue de velar por la atencion
del cliente, por crear y actualizarse de estrategias comerciales que se estén aplicando actualmente

que ayuden a fidelizar a los clientes y que a la fecha no se ha coordinado de esta manera.
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De acuerdo a lo anterior se propone la creacion del departamento comercial a la empresa
Movilizar Carga Internacional S.A.S como herramienta de gestion en su relacion con los clientes,
con la intencién de generar los medios que permitan al comercial cumplir de manera facil y
eficiente los requerimientos correspondientes a su actividad comercial, buscando ser
competitivos en este mercado donde el cliente es quien permite el crecimiento o disminucion de
utilidades en la organizacion.

Asimismo, conocer las estrategias que se estan implementando en el mercado, permitira
incrementar las oportunidades de Ilegar a mas prospectos con posibilidades de cerrar negocios en

los tiempos establecidos.

Para el desarrollo de este proyecto se aplicard la matriz DOFA para realizar el analisis
organizacional de la empresa Movilizar Carga Internacional, por lo cual se acude a fuentes de
informacion primaria y secundaria. De igual forma, para el establecimiento de lineamientos,
procesos y perfiles del departamento comercial se hara uso de informacion proveniente de
herramientas como base de datos y antecedentes relacionados, asi como de la gerencia, entre

otras que ayuden al desarrollo del mismo.

2 MARCO DE REFERENCIA

2.1 Antecedentes
2.1.1 Antecedentes a nivel regional
Gutierrez. C. — Gordillo. J. (2017) Propuesta de de disefio y creacion del area de ventas

de la empresa Equipos Neuméaticos e Hidradlicos, Equinehy LTDA. Documento
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presentado para obtener el titulo de Especializacion en Gerencia de mercadeo y
estrategias de ventas. Universidad Libre, Cucuta, Colombia.

Este trabajo de investigacion muestra la propuesta de aplicacién para la empresa EQUINEHY
LTDA, con el fin de optimizar el area de ventas. Después de realizar un andlisis objetivo se
identificd la necesidad de crear, disefiar y estructurar un departamento comercial, que hasta el
momento no ha permitido tener un modelo ordenado y unificado de las mismas. Uno de los
pasos que se llevaron a cabo para identificar los problemas fue las visitas realizadas a los
ingenieros de ventas, gerente general, junta directiva y personas cercanas a las ventas en la
compaiiia, luego se planted un objetivo general y varios especificos los cuales vamos a cumplir a
cabalidad para generar tranquilidad a los socios de la empresa

2.1.2 Antecedente a nivel nacional

Agudelo. C. (2008) Propuesta de estructuracion del departamento comercial de suelos y
estructuras. Pasantia presentada para obtener el titulo de Profesional en Mercadeo y
Negocios Internacionales. Universidad Autonoma de Occidente, Cali, Colombia.

El departamento comercial es en si el pilar econdmico de la empresa, su principal funcion es
determinar las necesidades de los clientes y evaluar la solucion éptima para cada situacion; en
este se encuentra todo el recurso humano capacitado para ofrecer a los clientes los productos o
servicios de la empresa.

En el departamento comercial esta toda la informacidn necesaria para conocer mejor y de esta
manera lograr un acercamiento que le permita a la empresa fidelizar a los clientes, en busca de

incrementar las utilidades de la compaiiia.
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Londofio. J. (2017) Area comercial y competitividad de la empresa Sevenminds. Trabajo de
grado presentado para obtener el titulo de Profesional en Administracion Comercial.
Tecnoldgico de Antioquia Institucién Universitaria, Antioquia, Colombia.

El departamento comercial de una empresa ha ido ganando relevancia con el paso del tiempo,
y se ha convertido en una de las partes mas importantes de la empresa.

Segun Sandra Lema, Licenciada en Periodismo y que cuenta con un Master en Marketing “la
funcién del departamento comercial en la empresa ocupara un lugar destacado dentro de la
organizacion de la empresa. Es por este motivo por el que debe quedar bien definida y
estructurada en cuanto a sus funciones. También serd necesario determinar su nivel de
responsabilidad y las subfunciones que la integran.

En la estructura tradicional de la empresa el departamento de marketing, también llamado
comercial, era considerado como un servicio el cual tenia como funciones la venta de los
productos y/o servicios con muy poca ayuda publicitaria y se consideraba una de las areas de
menor importancia dentro de la empresa. Sin embargo, esta estructura tradicional de la empresa
va evolucionando en el tiempo e incorpora oficinas comerciales que son parte del staff de la
organizacion, donde simplemente se recoge informacion relacionada con la actividad comercial”

Es claro que en la actualidad las estructuras comerciales tienen un peso superior en las
empresas, y de estas precisamente depende el cumplimiento de las metas y los objetivos en
ventas, ademas tienen una mayor importancia en cuanto al nivel competitivo, esto gracias a la

investigacion y apertura de nuevos mercados que esta dentro de las funciones del area comercial.
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2.1.3 Antecedente a nivel internacional
Quimi. E. (2014) Plan de marketing para estructurar el departamento de comercializacion
STEELTRADE S.A. en la ciudad DE GUAYAQUIL, trabajo de grado presentado para
obtener el titulo de Licenciada en Mercadotecnia. UNIVERSIDAD LAICA
“VICENTE ROCAFUERTE” DE GUAYAQUIL, Guayaquil, Ecuador.

El presente proyecto plantea desarrollar un plan de marketing para estructurar el
departamento de comercializacion de la empresa Steeltrade S.A. en la ciudad de Guayaquil, en la
busqueda de solucionar la problematica de la compafiia, creando estrategias que le permitan
competir con este mercado ya que estos productos de suministros de oficina y tecnologia tienen
mucha competencia, adicional solucionar la logistica interna que trae a la empresa una

desventaja en el mercado.

2.2 Bases teoricas

Henry Fayol — Administracion clasica

Fue uno de los principales contribuyentes al enfoque clasico de la administracion, “la
principal preocupacion era aumentar la eficiencia de la empresa a través de la forma y
disposicion de los érganos componentes de la organizacion y sus relaciones estructurales. En
cuanto a su teoria misma, Fayol mas que acudir a definiciones tiende a establecer enumeraciones
con diversos ejemplos que pueden dar una idea mas completa de las funciones o actividades que
trata de establecer. Asi comienza por establecer que la administracion de una Empresa

comprende seis (6) operaciones fundamentales:
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I.  Operaciones Técnicas (produccion, fabricacion, transformacion)

Il.  Operaciones Comerciales (compras, ventas, permutas)

IIl.  Operaciones Financieras (Busqueda y Administracion de capitales)

IV.  Operaciones de Seguridad (Proteccion de Bienes y Personas)

V.  Operaciones Contables (Inventario, balance, precio de costo, estadistica)
VI.  Operaciones Administrativas” (Fayol, 2004)

La teoria clasica de la administracion en la que se encuentra que: “La teoria clasica se

encargaba del énfasis en la estructura y en las funciones que debe tener una organizacion para
lograr la eficiencia. Esta teoria tuvo un enfoque normativo y prescriptivo” basados en su

principal exponente Henry Fayol (Fayol, 2004).

Michael Porter — Modelo Ventaja Competitiva de las naciones

Porter (1990) en su modelo de las ventajas competitivas de las naciones afirma que la
capacidad de competir en los mercados internacionales depende no sélo de los costes de los
factores productivos, sino de su eficiencia en relacién con el coste. Los factores productivos se
pueden dividir en dos: basicos y avanzados, en el primero se encuentran los que tiene cada pais
naturalmente como recursos naturales, capital y mano de obra no especializada; por otro lado
estan los factores avanzados como la mano de obra especializada, los sistemas educativos, entre
otros. En cuanto a los avanzados, se clasifican en generales y especializados, siendo los
generales los Utiles para toda empresa, teniendo como ejemplo de este el sistema educativo,
mientras que los especializados son Utiles solo para ciertos sectores como por ejemplo un centro

de investigacion.
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Peter Ferdinand Druker - Administracion por objetivos

Druker (1954) La administracion por objetivos (APO) cuyo percusor fue Druker (1954),
surgié como un modelo que permitia evaluar y controlar la manera como se desempefian las
diferentes areas y empresas u organizaciones que tienen un aumento significativo en su
produccion en corto tiempo; en sus comienzos este modelo se instituyo como un principio
financiero de evaluacién y control, aunque dichos principios que permitian evaluar las ganancias
y los costos, no fueron los idoneos para lograr develar como era funcion interna de las diferentes
organizaciones. A causa de, se presentaron diversas convergencias entre los distintos niveles de
la organizacion, ocasionando indiferencia e insatisfaccion en el nivel medio/bajo.

De acuerdo con Drucker (1954), la direccion por objetivos, se fundamenta en lograr
establecer cuales areas son las mas significativas en la organizacion con el fin de crear metas y
valorar los resultados obtenidos. Las siguientes son las variables utilizadas para lograr evaluar:

e EL posicionamiento de la organizacion en los mercados, en relacién a los mercados
potenciales que tiene.

e Como son los procesos para lograr innovar el producto y servicio

e Los procesos de produccion

e Procesos de costo-ganancia

e Recurso fisico y financiero

e Rendimientos y desarrollos del area directiva

e Productividad y aptitud del capital humano

e Evaluacion de la responsabilidad social empresarial
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Por otra parte, se explica como el area administrativa en muchas ocasiones se dejaban llevar
por las rutinas diarias, lo que los llevaba a perder el norte, en cuanto olvidaban el cumplimiento
de las metas establecidas; es por esto, que el direccionamiento por objetivos permitid lograr
establecer de manera clara y precisa los objetivos para cada area de las organizaciones y
plantearse los tiempos para cumplirlos, permitiendo que cada area fuese auténoma en sus
decisiones, brindandoles flexibilidad y eficacia, involucrando a cada area dentro de la
organizacion (Druker, 2012)

Ahora bien, se hace necesario tener en cuenta como evoluciona los equipos comerciales a
través de la formacion que se les brinda, Castells (2012), establece que el impetu de las ventas, se
base en el capital humano, puesto que, es aquel que hace cumplir las metas comerciales de las
organizaciones, es el encargado de indagar y buscar toda la informacion pertinente para crear y
planificar la negociacion al momento de vender.

Asimismo, se hace preciso establecer, que los equipos comerciales como los conocemos hoy
en dia no siempre han existido de la misma forma, debido a que estos debieron evolucionar para
lograr satisfacer las nuevas exigencias que traia la globalizacion. Para Castells (2012), los
equipos de ventas se han dividido en diferentes etapas; surgiendo con los vendedores del siglo
XIX, los cuales solo se centraban en vender los productos de las fabricas, pero que en la gran
mayoria de los casos no eran parte de las organizaciones, tanto era que ni siquiera en dicha etapa
se consideraba contar con un departamento encargado de las ventas.

Ya a mitad de los afios 50, se inicia lo que hoy conocemos como marketing, en dicho
momento de la historia, los propietarios de las empresas se vieron en la necesidad de empezar a
indagar sobre cuéles eran las necesidades de sus potenciales clientes, con el fin de lograr

convertir dichas necesidades en una tactica que les lograra producir mayores ventas lo que
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significaba mayores ganancias. Ya en los 60, se da inicio a la etapa de fragmentacion, a causa del
aumento significativo de los mercados, de alli surgio la necesidad de contar con consultores, mas
que con vendedores, ya que estos apoyaban las operaciones realizadas con los clientes. En la
década de los ochenta, los nichos de mercado, el plan de marketing y ventas, hicieron que las
empresas crearan equipos comerciales que realmente asumieran estos retos en donde a través de
tacticas y estrategias crearan ventajas competitivas para las compafiias en las que trabajaban.

Para la década de los ochenta, los segmentos de los mercados, los planes del marketing y las
ventas, produjeron que las organizaciones, elaboraran grupos de trabajo comercial, los cuales se
encargaron de asumir desafios que consistian en disefiar estrategias a través de diferentes
maniobras, que le permitieran a las organizaciones donde se encontraban laborando, ser mas
competitivas en el mercado comercial.

Funcion comercial.

El funcionamiento comercial se define como, el grupo de tareas que se ejecutan con el
objetivo encauzar los flujos de bienes y servicios desde las empresas que producen u ofrecen
hasta que logran llegar a los consumidores (Macre, 2014).

El departamento encargado de ejecutar dichas funciones es el comercial; el cual cuenta con
las siguientes funciones:

e Planear y llevar el control
e Investigar el mercado
e Promocionar y publicitar
e Vender
Realizacion del estudio de mercados: A través de la observacion, encuesta o entrevista a los

clientes, indagar el habito de las compras, establecer las nuevas tendencias etc.
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Planificacion de las estrategias de marketing: establecer cuales fundamentos se estableceran
para lograr un incremento significativo en las ventas.

Organizacion de las ventas y los servicios de posventas: Tomar la decisién de como se van a
vender los productos y realizar una organizacion del area de atencion al usuario.

Conformacion Del Departamento De Ventas

Después de establecer cuan importante es la conformacién del area comercial y la
particularidad de las ventas, se hace necesario considerar adicionar o reemplazar capital humano
dentro de la organizacion. Es por esto que se hace necesario realizar una excelente seleccion de
personal, ya que esto significa obtener mejores resultados en las ventas (Nufiiz, 2014).

Proceso comercial

El proceso comercial es descrito como el embudo de ventas, el cual se ha convertido en una
estrategia de vital importancia para la gestion y el control de la fuerza de ventas (Castro, 2014).

Principios De La Organizacion Comercial

» Las unidades de mando.

» Los gerentes deberan conocer la cantidad de empleados que tienen a cargo.

» Debera existir un manual de funciones

« Lasupervision debera ser oportuna y constante para que logre ser efectiva

« Se deben delegar tareas, de manera efectiva

« Equilibrio del personal

« Adaptabilidad a los cambios

« Estar dispuestos a realizar una ampliacion del personal, cuando el nimero de clientes

aumente
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Coordinar el trabajo, buscando la armonia comercial sin interferir en las labores de los

Crear la figura del personal Junior.

2.3 Marco conceptual

El siguiente marco conceptual ha sido elaborado con el fin de facilitar la comprension de

algunos conceptos utilizados en la propuesta a desarrollar permitiendo la interpretacion general

del trabajo. A continuacion, se definen estos términos:

Andlisis de cargos. El andlisis se relaciona con la revision de las ocupaciones de la
persona Vs. las exigencias o requerimientos fisicos: aptitud, destrezas, habilidades; el
conocimiento: saberes y caracteristicas personales: actitud, emociones, liderazgo,
recursividad, innovacion; entre otras.

Estructura Organizativa: Es un esquema formal de relaciones, comunicaciones,
procesos de decision, procedimientos y sistemas, dentro de un conjunto de personas,
unidades, factores materiales y funciones, con vistas a conseguir los objetivos de la
empresa. (Mendez. J.2004)

Departamento Comercial: Es algo asi como el representante del cliente dentro de la
empresa. Su funcién se centra en la maximizacion de valor para el consumidor, la
satisfaccion plena de éste con el fin de elevar la rentabilidad de la propia empresa por el
incremento de su participacion en el mercado. Asi pues, y en lo que se refiere a la revista,
tanta importancia tiene la actividad de venta como el servicio de posventa. El primero
favorece la primera compra y el segundo la repeticién de la misma.

Movilizar Carga Internacional S.A.S.. Es una empresa de transporte dedicada a la

movilizacion de mercancias por via maritima, aérea y terrestre.
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Ecu World Wide: Agente de Carga Internacional, lider mundial en servicios logisticos,
empresa dedicada al transporte de mercancias.

Logistica: Considerada la gestion estratégica de la adquisicion, traslado y almacenaje de
materiales y productos acabados, sus informaciones relacionadas, mediante los canales de
distribucion, maximizando el lucro presente y futuro.

Interworld Freight: Agencia de transporte internacional de carga, encargado de realizar
el manejo adecuado Yy especializado de la mercancia via maritima y aérea con cobertura a
nivel mundial.

Estructura administrativa: Es la forma en que se agrupan las unidades responsables de
una dependencia o entidad, de acuerdo con una coordinacion de funciones y lineas de
mando jerarquicamente establecidas.

Estrategia Comercial: Es un plan, una hoja de ruta que nos permitird colocar nuestros
productos o servicios en el mercado de forma rentable y continuada en el tiempo.
Servicio al cliente: Es el conjunto de actividades interrelacionadas que ofrece un
suministrador con el fin de que el cliente obtenga el producto en el momento y lugar
adecuado y se asegure un uso correcto del mismo

Empresa: Es la organizacion encargada de producir o comercializar los bienes y
servicios necesarios para satisfacer necesidades y alcanzar unos objetivos propios
definidos.

Mercado: Es la confluencia de compradores que tienen necesidades y recursos, y de
vendedores que ofrecen productos y servicios a cambio del pago de un precio.
Marketing: Conjunto de estrategias empleadas para la comercializacién de un producto

y para estimular su demanda
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2.4 Marco legal

Decreto 1165 de 2019: “Por el cual se aplica en la totalidad del Territorio Aduanero
Nacional la regulacién de las relaciones juridicas que se establecen entre la
administracion aduanera y quienes intervienen en el ingreso, permanencia, traslado y
salida de mercancias, hacia y desde Territorio Aduanero Nacional, con sujecion a la
Constitucion y la Ley”. (Analdex,2019).

Ley 7 de 1991 “Por la cual se dictan normas generales a las cuales debe sujetarse el
Gobierno Nacional para regular el comercio exterior del pais, se crea el Ministerio de
Comercio Exterior, se determina la composicion y funciones del Consejo Superior de
Comercio Exterior, se crean el Banco de Comercio Exterior y el Fondo de Modernizacion
Econdmica, se confieren unas autorizaciones y se dictan otras disposiciones”. (Congreso
de la Republica, 1991).

La ley 527 de 1999 “Define y reglamenta el acceso y uso de los mensajes de datos, del
comercio electronico y de las firmas digitales, y crea las entidades de certificacion,
ademas de otras disposiciones” (Ley 527, 1999).

Ley 1258 de 2008 ademas del decreto 2020 de Junio de 2009. Basandose en la
antigua ley de emprendimiento (1014 de 2006) de creacion de Sociedad por Acciones
Simplificada “Por la cual se define y reglamenta toda sociedad comercial de capital,
innovadora en el derecho societario colombiano. Estimula el emprendimiento debido a
las facilidades y flexibilidades que posee para su constitucion y funcionamiento”

(Camara de Comercio de Bogota, 2008).
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e (Cddigo de Autorregulacién Publicitaria (Conarp) “En el cual se establece que la
regulacion ponderada, con principios y conductas universales de respeto a la veracidad de
la informacion, la decencia, la honestidad y a los derechos del consumidor y de los
competidores, sin limitar la creatividad en aquellos aspectos que trascienden lo objetivo
de la comunicacion de las caracteristicas del producto o0 servicio”. (Colombia

Digital,2013)

2.5 Marco espacial
La presente investigacion se llevara a cabo en el Municipio de San José de Cucuta ubicado en
el Departamento Norte de Santander, en las instalaciones de la empresa Movilizar Carga

Internacional S.A.S. cuya oficina principal se encuentra localizada en la ciudad de Cucuta.

2.6 Marco temporal
El desarrollo de la presente investigacion se llevara a cabo en un lapso de tiempo de 4 meses

segun lo planteado en el cronograma de actividades.

3 DISENOS METODOLOGICOS
3.1 Tipo de Investigacion
Con el propdsito de dar cumplimiento a los objetivos de la investigacion, se determina dentro
del tipo cualitativo, puesto que se pretende entender los fendmenos a través de la recoleccion de
informacion narrativa, estudiando las particularidades y experiencias individuales en cuanto al
comportamiento de los clientes, como estan estructurados los departamentos comerciales de los
agentes de carga con los que trabaja la empresa, esto con el fin de determinar que estrategias se

logran vincular a la propuesta planteada buscando una mejor relacién con los clientes.
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3.2 Método de Investigacion

El método aplicado en la investigacion es de tipo inductivo debido a que se parte del analisis
de las funciones y procesos aplicados en departamentos comerciales, a la caracterizacion
especifica del servicio que requiere el cliente que busca el asesoramiento y ejecucién de
proyectos vinculados al transporte de mercancias tanto nacional como internacionalmente.

3.3 Tipo de Estudio

El tipo de estudio aplicado sera el descriptivo, dado que para la creacién del departamento
comercial se requiere de busqueda de informacion que permita la estructuracién del mismo y asi
plantear los procesos correspondientes para la correcta prestacion de servicio contando con un
departamento comercial que permita una buena relacion con el cliente.

3.4 Poblacién

La poblacion de la presente investigacion es la empresa Movilizar Carga Internacional S.A.S
como centro de desarrollo.

3.5 Muestra

La muestra seleccionada para esta investigacion sera no probabilistica de tipo intencional
dado que esta es elegida a criterio del investigador, es decir el decide si la muestra es 0 no
representativa (Carrasco, 2011), de acuerdo a lo anterior se tomara al personal que desarrolla
labores comerciales dentro de sus funciones designadas por la empresa.

3.6 Sistematizacion de las variables

Tabla 1. Sistematizacion de las variables

Obijetivo Variables Fuentes

Analizar Resefia  histérica de la e Bases de datos

organizacionalmente la empresa. e Entrevistas
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empresa Movilizar Carga

Internacional S.A.S.

Establecer los lineamientos
y procesos para la creacion
del departamento comercial
en la empresa Movilizar

Carga Internacional S.A.S

Identificar los  perfiles
calificados para cargos en el

Departamento comercial.

Analisis organizacional de la o
empresa.
Elaboracion de matriz DOFA

de  procesos  actualmente

manejados.
Lineamientos basicos para la o
creacion del Departamento o
Comercial.
Mejoramiento de la estructura o

organizacional de la empresa

con enfoque al Departamento o
Comercial.

Elaboracion del procedimiento

a seguir en la gestion

comercial.

Identificar y proponer los
perfiles requeridos para el o

departamento comercial.

Matriz DOFA

Paginas Web

Asesoria Agentes de
Carga

Asesoria directivos de
la empresa

Base de datos

Autor del proyecto

Empresa  Movilizar

Carga Internacional
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Proponer
gestion del

Comercial.

estrategias de

departamento

Elaboracion de perfiles y
funciones aplicables a cada
cargo.

Mediante base de datos
suministrada por la empresa

se realizaran llamadas para
ofertas los servicios.

Manejar los medios de
comunicacion para enviar
flayers ofertando rutas y
tarifas.

Realizar reportes donde se
analicen los prospectos, el

potencial de ventas y la etapa

enla gue se encuentran.

Paginas oficiales de

Naviera

Base de datos

Autor del proyecto

Base de datos
internas.
Medios de

Comunicacion.

Redes Sociales

3.7 Tratamiento de la informacion

La informacion obtenida durante la realizacion del proyecto serd clasificada en primaria o
secundaria segun corresponda, y se le asignara la fecha en la que fueron obtenidas, de manera
que se facilite el uso de la misma para los posteriores andlisis a lo largo del desarrollo del
proyecto. De igual forma se analizan y establecen las técnicas de recoleccion de informacion, las

cuales deberan ser claves para el posterior procesamiento y presentacion de la informacion.
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3.7.1 Técnica para la recoleccion de la informacion

Para el desarrollo de este proyecto tedrico — practico, se utilizaran las siguientes técnicas de

recoleccion de informacion:

Analisis descriptivo: Relacionado con el estudio de documentos, encuestas, bases de
datos, informes técnicos y comerciales, estudios de mercado.
Andlisis gréafico: Utilizado en la interpretacion de datos representados en graficas

estadisticas e informativas.

En lo relacionada a las fuentes de informacidn, se utilizaran las siguientes fuentes primarias y

secundarias:

Fuentes primarias: Para la recoleccion de informacion primaria se utilizard la
informacion suministrada por la empresa Movilizar Carga Internacional S.A.S y su
equipo directivo a través de entrevistas, asesoria de Agentes de Carga Internacionales
y la informacion proveniente de la observacion directa de las interacciones de la
empresa con los clientes.

Fuentes secundarias: Principalmente se ha considerado el estudio de: proyectos de
grado, bases de datos, decreto aduanero vigente, Ministerio de Comercio industria y
turismo, plataformas digitales CRM, Camara de Comercio y demas relacionadas al

proyecto.

3.7.2 Técnica de procesamiento de la informacion

La informacion recolectada en este proyecto se procesara de manera cualitativa. Se realizard

un analisis de las empresas referentes en cuanto a estrategias manejadas actualmente como casos

exitosos posiblemente adaptables a la investigacion.
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3.7.3 Presentacion de la informacion
La informacion recopilada se presentard en herramientas que faciliten la interpretacion de la
misma, entre ellas, cuadros comparativos que permitan diagnosticar y conocer los elementos

necesarios para llevar a cabo la estructuracion del departamento comercial.
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4 Analisis e interpretacion de los resultados

4.1 Analizar organizacionalmente la empresa Movilizar Carga Internacional S.A.S

4.1.1 Resefia Historica

Se inici6 el proyecto con el objetivo de satisfacer las necesidades de los exportadores e

importadores de la region brindando un transporte integral que diera respuesta a la demanda en el
sector maritimo y aéreo en Norte de Santander, el dia 18 de Julio de 2016 inscrita bajo Matricula
No 00298202 de la Cémara de Comercio de Cucuta, es creada MOVILIZAR CARGA
INTERNACIONAL SAS con NIT: 900.990.694-2 ubicada en el Edificio Centro Empresarial la
Estacion OF 207, en la ciudad de Cdcuta, cuyo fin fue administrar y coordinar los procesos
logisticos con responsabilidad y seguridad, a través del conocimiento, innovacion y tecnologia;
cumpliendo con los estandares de seguridad, garantia y tiempos de entrega pactados con sus
clientes.

Su objeto social segun la camara de comercio es:

e La coordinacion y organizacion de embarques, consolidacion de cargas de exportacion o
des consolidacion de cargas de importacion, la emision o recepcion del exterior de los
documentos de transporte propios de la actividad.

e La intermediacion del transporte aéreo, maritimo, fluvial, y terrestre, incluido el
transporte multimodal.

e La celebracion de los contratos de emision y corretaje.

e La representacion de firmas nacionales y extranjeras.

e Comercializacién de todo tipo de producto en el mercado nacional e internacional,

asesorias en comercio exterior y logistica internacional, negociacion de divisas.
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e Contratar las operaciones necesarias para la logistica y transporte internacional de
mercancias como son: embalaje, almacenamiento, contrato de seguro y en general
cualquier actividad licita de comercio que completamente determinado trayecto de
transporte.

e Prestar el servicio de transporte terrestre de carga a empresas privadas o publicas,
nacionales o extranjeras, con equipos propios, alquilados o afiliados.

4.1.2 Plan estratégico de Movilizar Carga Internacional S.A.S

4.1.2.1 Misibn

Administrar los procesos logisticos con responsabilidad y seguridad, a través del

conocimiento, innovacién y tecnologia; cumpliendo con los estandares de seguridad, garantia y
tiempos de entrega pactados con nuestros clientes.

4.1.2.2 Vision

Posicionar a Movilizar Carga Internacional S.A.S en el afio 2020 como organizacion lider en

procesos de logistica integral en Colombia, gracias al respaldo y confianza de nuestros clientes.
4.1.2.3 Objetivos Corporativos
e Puntualidad
Nuestro principio es conocer el valor del tiempo para nuestros clientes, por eso es importante
ofrecer siempre un servicio oportuno, promoviendo asi la busqueda v dela excelencia.
e Talento Humano Calificado

Fomentamos el desarrollo del talento humano para ofrecer el mejor servicio, garantizando la

credibilidad y prestigio de la empresa y sus colaboradores.

e Integridad
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Nuestro compromiso es destacarnos por mantener principios como: Responsabilidad,

Honestidad y respeto frente a nuestros clientes.

e Juventud y experiencia
Combinamos juventud con experiencia en nuestros fines, dando prueba de eficiencia en los
servicios ofrecidos, para todos y cada uno de los envios que nos encargue.
e Rutas seguras y rapidas
Buscamos que su envio siempre se haga en la ruta mas segura, rapida y sea entregada en el
periodo més corto posible, aplicando las tarifas mas competitivas.
e Especialistas en transporte
Trabajamos con cientos de agentes transitorios alrededor del mundo, y con la mayoria de

compaiiias aéreas, navieras, compaiias transitarias y de transporte por carretera.

4.1.2.4 Logo de la empresa

Movilizar Carga

INTERNACIONAL SAS

Figura 1. Logo de la empresa.

Fuente: Empresa de transporte Movilizar Carga Internacional S.A.S. Empresa de Servicio Pablico de
Transporte Internacional (Aéreo, Maritimo y Terrestre).
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4.1.2.5 Organigrama

MOVILIZAR CARGA
INTERMNACIOMNAL SAS
.

|

SUBGEREMNTE

I3 (7 i
” COMERCIAL CONTABILIDAD | OPERACIONES w
PR
AUXILIAR |
CONTABLE
—_—

Figura 2. Organigrama Movilizar Carga Internacional S.A.S

U |

Fuente: Empresa de transporte Movilizar Carga Internacional S.A.S. Empresa de Servicio Publico de Transporte
Internacional (Aéreo, Maritimo y Terrestre).

4.1.3 Diagnostico Situacional

Implementar diagnosticos en las empresas es una herramienta que ayuda a intervenir
profesionalmente los procesos actualmente desarrollados, permitiendo crear y aplicar estrategias
de seguimiento para lograr mejoras en cada una de las funciones.

Segun (Ponce, 2007) la matriz FODA, como instrumento viable para realizar analisis
organizacionales en relacion con los factores que determinan el éxito en el cumplimiento de
metas, es una alternativa que motivo a efectuar el analisis para su difusion y divulgacion

Para realizar el respectivo andlisis de la estructura organizacional de la empresa Movilizar
Carga Internacional, se ejecutdé un diagnostico mediante la observacion directa del area
comercial de la empresa, asi mismo se realizaron entrevistas a los empleados del area,

obteniendo de esta herramienta de recoleccién de datos lo relacionado a continuacion.
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4.1.3.1 Diagnostico inicial

Movilizar Carga Internacional S.A.S empresa prestadora de servicios relacionados con el
transporte de carga fundada en la ciudad de Culcuta. Desde su constitucion ha sido manejada por
los fundadores, uno en calidad de Subgerente quien realiza todos los aspectos correspondientes al
area comercial, operativa, apoyo administrativo y el otro en calidad de Gerente, realiza todas las
funciones del proceso administrativo, planeacién, organizacion, direccion, control.

La empresa cuenta con 4 empleados fijos y 2 por prestacion de servicios que basicamente se
desempefian de la siguiente manera:

e Gerente: Realiza la coordinacion administrativa de la oficina y toma decisiones en
conjunto con el subgerente.

e Subgerente: Encargado de buscar proveedores y clientes, hace seguimiento a las
operaciones Yy realiza cotizaciones para cerrar negocios.

e Comercial: Coordina la asignacion de carga, maneja el diligenciamiento de
documentacion para nuevos clientes, gestiona el proceso de facturacion segun
ofertas comerciales, apoya al Subgerente en el seguimiento de clientes y las
operaciones vigentes.

e Contabilidad: Registra transacciones, impuestos, estados financieros, caja Yy
pagos. Realiza afiliaciones, aportes, novedades y ndmina mensual.

e Auxiliar Contable: Realiza la contabilizacion de facturacion de acuerdo a
cotizaciones, controla cartera, documentacion, atencion general y gestion de

recepcion.
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e Operaciones: Coordina el seguimiento a todas las operaciones (maritimas, aéreas,
terrestres y de aduana), se encarga de brindar status tanto a clientes como a

proveedores, realiza el diligenciamiento de documentacion de aduana (mandatos).

Se debe destacar la gran capacidad de gestion de la empresa, que le ha permitido posicionarse
en el mercado con buenos resultados, sin embargo, se ha encontrado que aun teniendo en cuenta
lo anterior, el que el Subgerente tenga que enfrentar las decisiones comerciales, operativas y en
gran parte las administrativas respecto a la toma de decisiones, pudo haber reducido el
crecimiento de la empresa.

Debido a que por ser una empresa de comercio exterior los viajes han ocupado un lugar
importante para el Gerente, lo que ha hecho que el subgerente se encargue varios asuntos
limitando en gran parte la creacion de estrategias comerciales y operativas que aumenten el flujo

de clientes.

Dentro de su organizacidn se observan como aspectos relevantes:

e En la parte operativa se valida que los requisitos del cliente estan siendo verificados,
esta es el area donde mas se evidencia la atencion al cliente respecto a la continua
retroalimentacion y avance en la operacion, desde el inicio en cuanto a contacto con
el proveedor, hasta en final notificando a la aduana y al cliente sobre el arribo,
finalizacion de la motonave y liberacion documental.

e En la parte comercial, se estan dejando de contactar nuevos clientes con las
estrategias que ameritan, como crear y ejecutar planes de consecucién de prospectos,

realizar llamadas continuas, coordinar visitas comerciales, entre otras.
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Aunque esto no implica que se haya disminuido la calidad de la atencion de los
clientes actuales, puede haber impedido aprovechar oportunidades para ampliar el
mercado.

e En la parte administrativa, la empresa le presta bastante atencién a la seguridad y la
confianza a la hora gestionar a los empleados, sin embargo, esta eleccion se hace sin
contemplar habilidades de acuerdo a un perfil del cargo y no se estan evaluando los
desempefios individuales del personal.

En base a esto, la empresa puede tener deficiencias en la productividad, que puede causar en
la disminucidn de su capacidad competitiva.

Teniendo en cuenta lo anterior, se determina que el area con mas necesidad de mejora es la
comercial. Para ello se propone la creacion de un departamento comercial para la empresa
Movilizar Carga Internacional que cuente con lineamientos, funciones y procesos estandarizados
que tendran como fin la mejora de la estructura organizativa con la especializacion de funciones,
mejorando la delegacion de autoridad y responsabilidad necesarias para el crecimiento ordenado.

En estos aspectos el Gerente se encuentra muy de acuerdo.
4.1.3.2 ldentificacion de factores internos

e Politicas

Actualmente no cuenta con unas politicas claras y documentadas de la estructura

organizacional.

e Aspecto fisico.

Teniendo en cuenta la importancia de una buena ubicacion que permita la cercania a demas
empresas que se relacionen con la actividad comercial, aduanas, zona franca, aeropuerto,

bodegas, etc. La empresa se ha establecido en el Edificio Centro Empresarial la Estacion OF 207,
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conociendo el tamafio de la misma y por cuestiones de rentabilidad, les ha sido viable compartir
oficina con una empresa de concretos con la cual tienen muy buenas relaciones.

Si bien la ubicacion es estratégica, el compartir oficina interfiere en los asuntos internos ya
que no les es posible tener privacidad en cuanto a la toma de decisiones, las visitas de clientes es
compleja, algunos no sienten confianza al ver dos empresas en un mismo lugar, las reuniones se
interrumpen por llamadas o asuntos de momento por la otra empresa incomodando la presencia
de los visitantes inclusive de los empleados de Movilizar Carga Internacional. Sin embargo, los
clientes actuales, como lo es con otras empresas del mismo tipo, terminan adecuandose a esta
dinamica.

Teniendo en cuenta que la empresa esta en pro de cambios y con una vision al crecimiento y
expansion, tiene claro que contar con una infraestructura a la medida que vaya evolucionando es
de gran importancia, ya que, para lograr mayor competitividad en el mercado, las areas
administrativas, operativas y de comunicaciones deben ajustarse a la dinamica del crecimiento

empresarial y sus proyecciones.

e Aspecto Capital Humano

La empresa cuenta con 6 colaboradores, profesional, técnico y estudiantes universitarios en
formacion. De acuerdo al perfil profesional ocupan el cargo de Gerente, Subgerente,
Operaciones, auxiliar contable, comercial, contabilidad.

Teniendo en cuenta la actividad econdmica de la empresa, los colaboradores que tienen
contrato directo cuentan con la seguridad social (salud, ARL), lo estipulado en la ley.
Adicionalmente y de acuerdo al desempefio laboral reciben una bonificacion mensual, teniendo
derecho a una liquidacion conforme a la ley.

El gerente es el encargado principalmente en propiciar un buen clima laboral, con su estilo

define el ambiente y la cultura organizacional, asi mismo ha entregado a cada integrante las
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obligaciones de su cargo, esto se ha hecho segin la necesidad del momento, es decir las
funciones varian segln el flujo de trabajo y los requerimientos especificos, lo cual hace que se

presenten inconvenientes a la hora de evaluar desempefios o responsabilidades mal ejecutadas.

No existen manuales de procesos, funciones y perfiles de cargo. La empresa tiene un proceso
informal e improvisado de seleccion contratacion, capacitacion y evaluacion de personal, en las
cuales solo el gerente por intuicion evalla las caracteristicas y circunstancias de los candidatos a
un puesto de trabajo sin profundizar, elegir a la persona que mas se adapte al perfil que necesita
la empresa. En situaciones especificas, luego de seleccionar a la persona para un puesto de
trabajo, se capacita de acuerdo a lo que la empresa requiere, principalmente en la normatividad
de la empresa.

e Aspecto de Marketing
El mercado objetivo de la empresa Movilizar Carga Internacional se clasifica en dos:

Personas Naturales y Juridicas, importadores y exportadores de articulos electrénicos, repuestos,
maquinaria agricola e industrial, textiles, y otros articulos de amplio consumo en el pais.

Para llegar a este publico el Subgerente se vale de referidos principalmente, debido a su
trayectoria y experiencia en otras empresas de logistica y comercio internacional en las cuales ha
trabajado por mas de 11 afios. Estas personas naturales y juridicas han confiado en su labor y
siguen refiriéndolo para la importacion de estos articulos.

La finalidad de la empresa ha sido implementar diferentes acciones estratégicas para retener a
su publico objetivo: una excelente atencidn del cliente, entregar la mercancia a tiempo, brindar
un servicio de calidad. Sin embargo de acuerdo a lo comunicado en las entrevistas y por
observacion directa la empresa desea mejorar la atencion de clientes en un espacio mas

adecuado, pues la oficina actual no tiene el estilo ni la comodidad que se requiere.
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Al momento de ofrecer el servicio, se tiene en cuenta que a quien se le ofrece, por lo general
la empresa maneja clientes confiables, clientes recomendados, por esta razon, la credibilidad la
dan los clientes a los cuales se les han ofrecido el servicio y estan totalmente satisfechos.

Movilizar Carga Internacional desea crecer e incursionar en nuevos mercados, por eso
reforzar la marca puede ser unos de los objetivos para tener en cuenta.

Con esto se ha concluido que las ventas son gestionadas sin un plan de marketing, publicidad,
comunicacion estructurado y aceptado.

e Gestion de Compras
Puesto que la empresa no es tan grande, la funcién de compras no es tan amplia y

especializada, por lo cual no se requiere de un departamento especializado.

La empresa tiene como proveedores principales los agentes de carga y Agencias de Aduana,
quienes surten el proceso de transporte y nacionalizacion de la carga.

Movilizar Carga Internacional no tiene un proceso de calificacion y registro de proveedores,
estos se mantienen con base en una relacion de confianza con el Gerente. Esta mantiene un
conjunto de empresas de transporte, mantenimiento, papeleria, etc., que son las encargadas de

suministrar todo lo necesario para el buen funcionamiento de la organizacion.

e Produccion del Servicio
El proceso del servicio de asesoria que realiza la empresa Movilizar Carga Internacional esta

basado principalmente en coordinar la logistica en cuanto al trdmite de importacion vy
exportacion a sus clientes, brindandoles asesorias personalizadas con el fin de facilitarles el

cumplimiento de las normas legales existentes en materia de comercio exterior.
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4.1.3.3 ldentificacién de factores externos

4.1.3.3.1 Mercado

Movilizar Carga Internacional es una empresa principalmente de gestion y asesoria para la
importacion y exportacion. Como se ofrece para realizar las asesorias tanto para importaciones
como para exportaciones, el nivel de impacto de las condiciones de mercado estd dadas por el
total de las exportaciones y las importaciones, puesto que opera en toda Colombia y cualquier

cliente que necesite importar o exportar es un virtual posible cliente.
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Figura 3. Exportaciones de Colombia
Fuente. DIAN, noviembre 2020.

De acuerdo con la informacion de exportaciones procesada por el DANE y la DIAN, en
noviembre de 2020 las ventas externas del pais fueron US$2.527,4 millones FOB y presentaron
una disminucion de 14,1% en relacion con noviembre de 2019; este resultado se explicd
principalmente por la caida de 42,0% en las ventas externas del grupo de Combustibles y

productos de las industrias extractivas.
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Figura 4. Importaciones de Colombia

Fuente. DIAN, octubre 2020

De acuerdo con las declaraciones de importacion registradas ante la DIAN en octubre de
2020, las importaciones fueron US$3.706,3 millones CIF y presentaron una disminucion de
14,5% con relacion al mismo mes de 2019. Este comportamiento obedecié principalmente a la

disminucion de 16,2% en el grupo de Manufacturas.

4.1.3.3.2 Clientes

Actualmente la empresa cuenta con un aproximado de 40 clientes recurrentes, los principales
consumidores son empresas con la necesidad de adquirir productos que se mueven dentro del
ambito del comercio de articulos importados de bajos costos, como juguetes, textiles, articulos
electrodomésticos, repuestos, de alto costo como maquinaria agricola e industrial, entre otros.
Actualmente la empresa maneja un promedio de 120 contendedores en el afio, como carga LCL y

FCL.

Las principales caracteristicas de estos clientes son:
e Empresas pequefias y medianas que estan ubicadas en diferentes partes de Colombia,
aungue el enfoque ha sido con importadores y exportadores de la ciudad de Cucuta y

sus alrededores.
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e Clientes que ya saben y tienen claro que necesitan y quieren los productos y servicio

que la empresa ofrece.

e Estas pequefias y medianas empresas son mas que todo almacenes, 0 empresas que

compran y venden al por mayor.

4.1.3.3.3 Competencia

Para identificar los competidores de Movilizar Carga internacional S.A.S directos e indirectos

que seran tomados como referentes; primeramente, se realiz6 una busqueda de las Agencias de

Aduanas ubicadas en la ciudad de Cucuta quienes por su actividad comercial se clasifican como

competencia indirecta al ser la entidad final en la logistica por lo que les permite ser el contacto

aliado del cliente y quien en la mayoria de ocasiones es quien coordina la operacion.

Indagando por una lista de Agencias de Aduana segmentada por Niveles encontramos la lista

actualizada de la Federacion Colombiana de Agentes Logisticos en Comercio Internacional

(FITAC), la cual mostramos a continuacion:

Tabla 2. lista de Agencias de Aduana.

AFILIADOS CAPITULO CUCUTA

EMPRESA

AGENCIA DE ADUANAS AVIATUR
S.A.NIVEL 1

AGENCIA DE ADUANAS CARLOS E.
CAMPUZANO S.AS.NIVEL 1
AGENCIA DE ADUANAS COEXNORT
S.A.NIVEL 1

AGENCIA DE ADUANAS COLDEX
LTDA. NIVEL 2

AGENCIA DE ADUANAS MARIO
LONDONO S.A. NIVEL 1

AGENCIA DE ADUANAS MERCO S.A.

DIRECCION

AV O No. 12-14 Edif.
Lucam Piso 2 Barrio la
Playa

Av. Libertadores Zona
Franca Bod E2 Ofc 2

Av 7 parque Industrial del
Oriente Bod N2-B5 Zona
Industrial

Av 7 No. 18N-03 Piso 2
Zona Industrial

Av 7 No. 18N-50 Nuclero
1B 5-7 Parque Industrial
del Oriente

Calle 22N. AV. Camilo

TELEFONOS
5722519/20

5790910

5781824

5780499/ 5782897

5791510/
5792516

587 3700
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NIVEL 1 daza No. 12-85
AGENCIA DE ADUANAS NICO S.A. Av 7 No. 18N-50 Parque 5875144
NIVEL 1 Industrial del Oriente Bod
9 N3
AGENCIA DE ADUANAS Cll 10 No. 5-50 Ofc 703 - 5716210
PROFESIONAL S.A. NIVEL 1 - SIAP - 705
AGENCIA DE ADUANAS Cll 22N Av Camilo Daza 5818181
REPRESENTACIONES J GUTIERREZ No. 12-85 Zona
& CIALTDA. NIVEL 1 Industrial
AGENCIA DE ADUANAS ROLDAN Av 3 A No. 8N-18 Zona 5780126
S.A.NIVEL 1 Industrial
AGENCIA DE ADUANAS SERIMEX Av 5 No. 16N-108 Zona 5799715/
SARMIENTO S.A.S. NIVEL 2 Industrial 5781621
AGENCIA DE ADUANAS SIACO Av 7 No. 21IN-55 CC 5780013
S.AS.NIVEL 1 GRAN ESTACION OFC
305
AGENCIA DE ADUANAS SUPPLA S.A. CIl 21 No. 10-25 Via 5872717
NIVEL 1 Aeropuerto
ALMACENAR S.A. Cll 21 No. 10-25 Via 5872717
Aeropuerto
ALMANDINA S.A. Cll 8 No. 8-151- La 5700500
parada
ALPOPULAR S.A. ALMACENES Av 7 No. 16N-55 Zona 5783498/ 5783424
GENERALES DE DEPOSITO Industrial
CONSIMEX S.A. km 14 Lote 2 Anillo Vial 5849797 /
5848671
ROLDAN & CIA LTDA. CLL 8 No. 3A-120 Zona 5782800/
Industrial 5791046
SANCARGA LTDA. Av 7 No. 18N 50 Parque 5781643

Industrial del Oriente Lote
C Nucleo 3

Fuente. FITAC, 2020.

En cuanto a la competencia directa se procedio a realizar de forma tradicional la busqueda en
Google.

De acuerdo al Ranking de los operadores logisticos mas importantes de Colombia que realiza
cada afio la revista La Nota (www.lanota.com, visto en sep/2020). En 2019, Kuehne +
Nagel acrecent6 su liderazgo sobre el grupo DHL con sus empresas Suppla, DHL Global

Forwarding, Suppla Cargo y DHL Danzas Air & Ocean ZF, mientras que el tercer lugar lo ocup6


http://www.lanota.com/
http://www.lanota.com/

o1

Blu Logistics de Colombia seguida de TCC y del Grupo Aval con Almaviva, Alpopular,
Almaviva Global Cargo y Almaviva Zona Franca.

Por otro lado, entre las empresas restantes se distinguieron en 2019 por su dinamismo
Transborder, Zona Logistica, Seterba, Expeditors de Colombia, Intermodal, Taescol, Magnum
Logistics, Bemel, Ceva Freight Management, Land Fast, Schenker, CA&L, Coltrans, Aviomar,
Algranel, Hamburg Sud Colombia, JAS Forwarding de Colombia, Rafael Espinosa & Cia, Ecu
Worldwide Colombia, CMA CMG Colombia, Zelsa, Elite Logistica y Rendimiento, Logistics &
Services, Aerosupport, Almacol, Gerleinco.

4.1.3.3.4 Entidades y Organismos de vigilancia y control

La normatividad que rige la actividad aduanera en Colombia se ha actualizado con la entrada
en vigencia del Decreto 1165 de junio de 2019, llamado “El Decreto Unico Aduanero” al
unificar las normas aduaneras y dar claridad sobre las disposiciones vigentes, apunta a garantizar
la seguridad juridica, en tanto las normas estan integradas en una sola normatividad lo que

genera certidumbre en relacion con la legislacion aplicable.

4.1.3.3.5 Componente tecnologico

Actualmente los puertos estan interconectandose a nivel mundial, aprovechando la tecnologia
con base en internet para prevenir riesgos y mejorar la logistica. La internet ha permitido avances
en aplicaciones que lograr procesar grandes cantidades de informacion (Big Data) manejandose a
través de la propia web (Cloud Computing) con grandes avances como rapidez e interconexién
segura, lo que permite asegurar que los objetivos de comercio internacional, transporte,
almacenaje y entrega se realicen cumpliendo protocolos unificados a nivel mundial.

En Colombia, la DIAN finalmente es la entidad que establece las condiciones tecnoldgicas a

partir de la regulacion nacional e internacional. Esta siempre actualizando los requisitos de nivel
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tecnoldgico, por este motivo estos requerimientos se convierten en un factor externo a Movilizar
Carga Internacional, y tiene que prepararse via inversion para adecuarse a esas necesidades
tecnoldgicas. Ha sido en su momento desde la implementacion de cddigos de barra para facilitar
el seguimiento, hasta las innovaciones actuales de geoposicionamiento a partir de Dispositivos
GPS, los cuales permiten una mejor coordinacion y seguimiento entre los diversos actores de la
cadena logistica.

Las empresas participantes en la cadena de logistica de comercio exterior deben entonces
estar actualizandose tanto en dispositivos como en el manejo de la tecnologia, la llegada de
nuevos protocolos con nueva tecnoldgica, cuando ocurre su desconocimiento 0 poco manejo se
puede convertir en una amenaza, llegando incluso estar sujeta sanciones que Determina la DIAN
o0 enfrentarse a otros riesgos especificos (lavado de activos, contaminacion). A partir de esto la
Gerencia esté al tanto y realiza capacitaciones en el momento que se determina las mejoras.

Los entes regulados (puertos, transportadoras, almacenes de depositos) deben solo adecuarse
a las plataformas web y de software que se le ha impuesto por reglamento de las autoridades que
participan en el proceso del comercio internacional.

Otras actualizaciones necesarias se podrian establecer para aumentar la productividad, de
acuerdo a la observacion realizada en este trabajo, las empresas podrian incursionar en la
contabilizacion por medio de plataformas web, esto debido a que facilita la revision de
transacciones en cualquier parte del mundo, teniendo en cuenta que los Gerentes debe realizar
viajes por efectos de la atencidn al cliente.

Conforme al anterior analisis se relaciona los resultados del anélisis DOFA.

4.1.3.4 Tabla Matriz DOFA — Andlisis Interno

Tabla 3. Fortalezas y debilidades
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FORTALEZAS DEBILIDADES

Equipo joven y capacitado segun los No cuentan con un departamento comercial
requerimientos del mercado

Falta de certificaciones internacionales (1SO,

Conocimiento y experiencia del Gerente y BASC, entre otras)
Subgerente de la empresa en el proceso general

del negocio, Proceso de seleccion del personal sin

lo cual permite rapidez de reaccion ante los evidencias de revision de perfiles
cambios normativos que impactan en el
servicio.
Brinda un trabajo personalizado y seguro. No disponen de manual de funciones ni
perfiles para cada cargo.
Relaciones asertivas entre clientes y Redes sociales sin interaccion
proveedores.

Mision y vision desactualizadas

La empresa suministra a sus empleados las Desconocimiento de estrategias comerciales y
prestaciones sociales pertinentes como lo indica operativas
la ley.
En importaciones, se realiza todo el proceso Ausencia de evaluaciones periodicas de
correspondiente a la produccion del servicio, calidad de trabajo, cantidad de trabajo,
desde la negociacién con proveedor hasta la flexibilidad, responsabilidad y conocimiento
colocacion del producto en la bodega del de trabajo
cliente.

Fuente: Elaboracion propia
OBSERVACIONES:

e De acuerdo al analisis se logra determinar poca interaccion en actualizaciones recientes
para mejoras en cuanto a redes sociales y procesos internos que faciliten las relaciones
comerciales.

e La fuerza de trabajo joven impulsa los procesos de manera creativa y practica

permitiendo mejoras continuas.
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e Indispensablemente se debe crear un departamento comercial que analice el mercado

actual y proponga estrategias comerciales que cumplan con las expectativas de los

clientes.

4.1.3.5 Tabla Matriz DOFA — Analisis Externo

Tabla 4. Oportunidades y amenazas

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

Proveedores competitivos

Tendencia de las comercializadoras de
importaciones de tercerizar algunos servicios,
entre ellos los procesos logisticos de
importacion, lo que ocasiona oportunidades de
captar nuevos clientes

Aumento de exportadores e importadores en la
region

Importancia del transporte en la cadena logistica
Reglamentaciones especiales para cargas

(INCOTERMS)
Reapertura de la frontera

Alza en fletes por combustible

Cambios en normatividad y leyes
ocasionando que las entidades
gubernamentales deban aumentar los
controles, haciendo que la empresa no pueda
cumplir su promesa de rapida nacionalizacion
de importaciones

El aumento del precio del délar que afecta el
precio del consumidor final en
importaciones, por lo que en algunos casos se
disminuye su demanda.

Falta de posicionamiento de la empresa en el
mercado regional.

Transitos extensos y rutas inseguras

Competitividad en el mercado

Fuente: Elaboracion propia

OBSERVACIONES:

e Debido a la variacion del délar se pueden presentar oportunidades y amenazas frente a las

operaciones de compra y venta de mercancias.

e Gracias a las reglamentaciones que rigen las negociaciones internacionales se abren

nuevas posibilidades en cuanto a apertura de mercado y transacciones confiables.
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e La falta de posicionamiento de la empresa en el mercado regional causa desconocimiento

en la prestacion de sus servicios y la no fidelizacion de sus clientes.

4.2 Establecer los lineamientos y procesos para la creacion del departamento comercial
de la empresa Movilizar Carga Internacional S.A.S.

4.2.1 Procedimiento Gestion Comercial Movilizar Carga Internacional S.A.S

El rendimiento que logre el departamento comercial es clave para el adecuado desarrollo de
cualquier empresa, pues de €l depende en gran medida el volumen de ventas o el namero de

clientes que se pueden conseguir ademas de otras variables como la publicidad.

En funcion de lo planteado, Espinosa (2012), comenta que la mision, la vision y los valores de
una organizacion se pueden determinar a traves de una serie de preguntas que, ajustadas a la
realidad de la empresa, proporcionan una clara definicion de estos tres elementos. Se trata de ser
capaces de estructurar los mimbres basicos para la posterior elaboracion de una estrategia

organizativa.

Por consiguiente y en colaboracién con la gerencia de Movilizar Carga Internacional S.A.S, se
logra identificar a que estan llamados como organizacion y los requerimientos que deben asumir

para cumplir con los estandares de calidad en el departamento comercial.

4.2.1.1 Mision
Brindar a los clientes el mejor servicio de calidad proporcionando tarifas y rutas competitivas,

cumpliendo con los estandares de seguridad, garantia y tiempos de entrega pactados.
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4.2.1.2 Visiéon

Ser la primera opcion para el transporte de carga por brindar un servicio de alto valor a sus

clientes y contar con un equipo altamente calificado.

4.2.1.3 Valores

COMPROMISO: Asumimos con profesionalidad los requerimientos acordados con el
cliente.

COMUNICACION: Brindamos informacion oportuna para facilitar la toma de
decisiones.

RESPONSABILIDAD: En cada proceso de manera eficaz y eficiente, que se traduce
en asegurar la carga y cumplir con nuestros compromisos.

SEGURIDAD: Vigilamos y actuamos para que las condiciones estén seguras Yy evitar
riesgos.

INTEGRIDAD Y HONESTIDAD: Promovemos una cultura de transparencia y
honestidad a través de nuestros actos, haciendo lo correcto cada dia.
PERSEVERANCIA: Ser constante en satisfacer las necesidades del cliente, luchando
por nuestros objetivos y sobresaliendo ante los obstaculos.

EXCELENCIA: Planeamos, verificamos y controlamos para lograr la mejora

continua y calidad en los servicios.

4.2.1.4 Politicas Internas

Las funciones y procesos que se describen a continuacion deberan actualizarse segun

los requerimientos necesarios de la empresa.
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La empresa se compromete con la calidad, documentando procedimientos, dejando
registros de la operacion y propendiendo por la satisfaccion del cliente, accionistas,
empleados y proveedores.

La empresa se compromete con la no discriminacion por género, raza, religion y se
adhiere a los principios de trabajo justo.

La empresa busca cumplir la ley laboral, civil y comercial en todas sus actuaciones y
el respeto por las condiciones pactadas, manteniendo el principio de buena fe y
confidencialidad.

La empresa se compromete con la proteccion y promocion de la salud de los
trabajadores, procurando su integridad fisica mediante el control de los riesgos, el
mejoramiento continuo de los procesos y la proteccion del medio ambiente.

Se prohibe el trabajo bajo los efectos de alcohol, trabajo o drogas. Todo trabajador
que conduzca algun vehiculo debe garantizar cumplimiento de medidas de seguridad
vial.

Unicamente se podra negociar con proveedores y contratistas aprobados, previa
calificacion objetiva alineada a todas las politicas y principios de la empresa,
principalmente calidad, seguridad, innovacion, compromiso Yy responsabilidad.
Ningun trabajador recibiria prebendas para seleccionar a un proveedor o contratista.
La empresa mantiene en alto el compromiso ético, que significa siempre hacer lo
correcto, de forma correcta, tanto en lo personal como en los negocios, observando
los principios honestidad, sinceridad, justicia, equidad, respeto, dignidad y

responsabilidad.
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4.2.1.5 Politica de Competitividad

e Satisfacer las necesidades de nuestros clientes, cumpliendo con sus
requerimientos.

e Otorgar valor agregado a través de servicios competitivos de calidad, vy
asegurando asi la complacencia de nuestros clientes, generando prestigio general a
nuestra empresa y equipo de trabajo.

4.2.1.6 Objetivos Estratégicos
e Incrementar la rentabilidad para el afio 2021
e Establecer el departamento comercial
e Buscar nuevos aliados estratégicos que permitan apoyar la operacion

e Realizar el sistema de gestion, con la creacion de manuales y formatos

4.2.1.7 Creacion del departamento comercial

Para la creacion del departamento comercial se tuvieron en cuenta un manual de gestion del
departamento y un perfil de cargos, en estos se miden la identificacion de requisitos de los
potenciales clientes, elaboracion y aprobacion de la cotizacion, contrato u orden de servicios,
atencién al cliente, servicio postventa, seguimiento a la satisfaccion del cliente, gestion del
mercadeo, gestion de publicidad, distribucién de cargos por niveles, elementos de perfiles de
cargos, gestion por competencia, caracteristicas de los cargos, con todo esto y la buena
administracion del departamento comercial se cumplen con los objetivos propuestos para el afio.

4.2.1.8 Organigrama

La estructura organizacional es la base de los procesos que se ejecutan en una empresa, la
misma debe interpretarse como “la forma en que se dividen, agrupan y coordinan las actividades

en una organizacion, asi como las relaciones entre los gerentes y los empleados, entre los
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gerentes y entre los empleados” (Minsal D. — Perez Y., 2007), en base a lo anterior se presenta
la estructura organizacional funcional como estrategia en la presentacion de los procesos pues
reine en un departamento a todas las personas que se dedican a manejar actividades
relacionadas, implementada actualmente en pequefias empresas que ofrecen una linea limitada de
servicios ya que permite aprovechar con eficiencia los recursos especializados.
4.2.1.9 Caracteristicas de la estructura organizacional funcional
Es el tipo de estructura organizacional, en la cual se aplica el principio funcional o principio
de la especializacion de las funciones para cada tarea, algunas caracteristicas aplicables al tipo de
estructura segun (Minsal D. — Perez Y., 2007) son:
e Autoridad funcional o dividida:
Es una autoridad que se sustenta en el conocimiento. Ningun superior tiene
autoridad total sobre los subordinados, sino autoridad parcial y relativa.
e Linea directa de comunicacion:
Directa y sin intermediarios, busca la mayor rapidez posible en las
comunicaciones entre los diferentes niveles.
e Descentralizacion de las decisiones:
Las decisiones se delegan a los 6rganos o cargos especializados.
e Enfasis en la especializacion:
Especializacién de todos los 6rganos a cargo
Se propone modificar el organigrama de la empresa Movilizar Carga Internacional S.A.S,
agregandole los 3 cargos correspondientes del departamento comercial quedando de la siguiente
manera.

Coordinador Comercial
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Es el encargado de planear, supervisar, controlar y dar seguimiento al proceso comercial
estratégico de la empresa, asegurando que se cumplan de manera efectiva las politicas internas y
comerciales, asi como la implementacion del plan de mercadeo, la definicion y aplicacion de las
estrategias de ventas y el logro de los objetivos presupuestales y de aseguramiento de la calidad
del servicio prestado.

Ejecutiva Comercial

Perfil Comercial que se caracteriza porque se desplaza de la oficina, se encargara de la venta
y promocion de los servicios de la empresa, ademas de prospectar y buscar clientes potenciales a
nivel corporativo, debera presentar estrategias para el seguimiento de clientes y lograr cierres de
contratos. Alcanzar sus objetivos y metas de ventas.

Inside Sales

Perfil Comercial que se caracteriza porque no se desplaza de la oficina, se encargara de
realizar ventas telefonicas, prospeccion de clientes, atencion a clientes, administracion de

informacion comercial de precios y servicios, rescate de cartera de clientes y apertura de clientes.

MOVILIZAR CARGA |
l‘ INTERNACIONAL SAS ‘

( GERENTE I

{J SUBGERENTE V
! )

COORDINADOR 'i conTABILIDAD || [ operaciones |
COMERCIAL |\ )| [ l
7 A
AUXILIAR
EJECUTIVA INSIDE H CONTABLE H
COMERCIAL SALES

Figura 5. Organigrama Funcional de la empresa propuesto.

Fuente: Elaboracion propia junto con el Gerente de la empresa Movilizar Carga Internacional S.A.S
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Establecer el procedimiento a seguir para realizar de manera eficiente la gestion comercial

aplicada a los importadores y exportadores ubicados nacional e internacionalmente por

MOVILIZAR CARGA INTERNACIONAL S.A.S.

4.2.1.11 Objetivos especificos del departamento comercial

A LST I\ JEIMPN A PN~ MNNA Y A
ACTTVIDADES PARA

OBJETIVOS RESPONSABLE ENTREGA
CUMPLIR EL OBJETIVO
Realizar la convocatoria y
. seleccion de hojas de vida
SRE?:‘(I:::Z%; Igel Gerente Marzo Entrevistar y seleccionar Realizar
) de contratacion y afiliacion
Coordinador . .
) 2020 Realizar entrenamiento en los
Comercial .
procesos y objetivos
Realizar el Coordinador Marzo Sggﬁg;‘f;‘nﬁgﬁaﬁg?o
presupuesto Comercial de presup
2020 Presentar el presupuesto
Preparar el plan de trabajo
Realizar la investigacion de
Realizar el plan de Coordina Marzo merc_ado y re(_:opllar mformaqc_m_
Realizar reuniones para el analisis
mercadeo dor de de la informacion
comercial 2020 .
Realizar el plan de mercado
Presentar el plan de mercado
Obtener y revisar las listas de
precios de competidores
Actualizar el Coordinador Marzo de Revisar nuestra lista de precio y
portafolio de servicio  comercial 2020 comparar con_cgmpendores
Obtener y definir los textos e
imagenes del catalogo
Aprobar el disefio
Imprimir portafolio de servicios
Realizar el plan de capacitacion
Capacitar a todo el Coordinador Abril de Revisar y contratar capacitadores
personal en atencién ~ comercial 2020 Ejecutar la capacitacion

al cliente

Evaluar la capacitacion
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Realizar citas

Establecer alianzas Coordinador Abril de Preparar
con socios comercial 2020 convenios
estratégicos Reuniones para aprobar convenios
Ejecutar convenios
Preparar el plan de trabajo
Realizar los Coordinador Realizar la investigacion y
manuales de los comercial Mayo de recopilar informacion
procesos y perfiles. 2020 Realizar reuniones para el analisis
de la informacién
Realizar los documentos Presentar
los documentos
Realizar la convocatoria y
seleccion de hojas de vida
Contratar a la Gerente — Septiembre Entrevistar y seleccionar Realizar
Ejecutiva Comercial ~ Coordinador de 2020 contratacion y afiliacion
Comercial Realizar entrenamiento en los
procesos Yy objetivos
Realizar la convocatoria y
seleccion de hojas de vida
Contratar al Inside Gerente Diciembre Entrevistar y seleccionar Realizar
Sales Coordinador de 2020 contratacion y afiliacion

Comercial

Realizar entrenamiento en los
procesos y objetivos

4.2.1.12 Servicios manejados

Transporte Aéreo

Coordinacion efectiva y agil para operaciones Logisticas Aéreas, alianzas fuertes y

estratégicas a nivel mundial con red de agentes movilizando carga con las principales aerolineas.

- Importacion y Exportacion Aérea.

- Servicio de Consolidaciones aéreas.

- Manejo especial para Mercancias Peligrosas
e Transporte Maritimo
Las excelentes relaciones con las navieras mas reconocidas y respetadas del mundo, permiten

brindar tarifas competitivas, respaldo y cumplimiento a nuestros clientes.
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- Importacion y Exportacion FCL (Full Container Load)
- Importacion y Exportacion LCL (Less Container Load)
- Soluciones Multimodal
- Logistica para mercancia con control de temperatura y perecederos
e Transporte Terrestre
Transporte con cobertura nacional y pasos de frontera, siempre prestando informacion
oportuna y seguridad a los clientes y su carga.
e Compras internacionales en China
Nuestro servicio permite comprar a precios mas competitivos y recibir sus ordenes mas
rapido. Damos seguimiento de su compra desde la transaccion inicial hasta el destino final.
e Seguro de Carga
Seguro de carga internacional con cobertura total, Door to Door
e Agenciamiento Aduanero
Se coordinan tramites pertinentes a la nacionalizacion o exportacion de mercancias,
cumpliendo con todas las reglamentaciones vigentes exigidas por las autoridades.
4.2.1.13 Condiciones generales
Dentro de este procedimiento se contemplan los siguientes aspectos:

e Toda oferta o cotizacion comercial debe estar respaldada por una solicitud de
cotizacion del cliente, enviada por email 0 via WhatsApp.
e EIl ingreso de nuevos clientes a la empresa debe ser respaldado por la

documentacion correspondiente.

e Conocer la informacion basica de cada embarque (origen, destino, volumen, dimensiones

y tipo de carga).
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4.2.2 Manual del proceso comercial

4.2.2.1 Objetivo

Cerrar negocios exitosos cumpliendo las metas de ventas establecidas, con la méxima
satisfaccion del cliente.

4.2.2.2 Alcance

Aplicable a todo el proceso de gestion comercial que se realicen en MOVILIZAR CARGA
INTERNACIONAL S.A.S.

4.2.2.3 Definiciones

Cotizacion: Documento donde se plasman la descripcidn, cantidades, dias, precios unitarios,
precios totales, impuestos y valor a pagar por cada servicio.

Orden servicio: Documento donde se evidencia el objetivo de trabajo, lugar, tiempo y modo
para el pago, con el compromiso del cliente. Usualmente es emitido por el cliente dentro de sus
procesos y muchas veces es firmado por el departamento de compras.

Satisfaccion del cliente: Percepcion del cliente sobre el grado en que se han cumplido los
requisitos.

Requisito: Necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u obligatoria.

4.2.2.4 ldentificacion de los requisitos del cliente

Se identifican a fondo las necesidades de los clientes y todos los requisitos del servicio, se
presta especial atencion a determinar con la debida anticipacion requisitos adicionales a los
pactados por el cliente, estos pueden incluir:

e Requisitos no explicitos, pero requeridos para la prestacion del servicio.

e Requisitos legales o reglamentarios relacionados con el servicio.

e Requisitos propios de la empresa, derivado del plan estratégico.
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La Ejecutiva Comercial, por medio de visitas, correos y/o llamadas telefonicas se contacta
con el cliente para presentar la empresa, o en otros casos los clientes contactan directamente a la
empresa solicitando los servicios especificos que requiera, siendo esta la forma de identificar los
requisitos del cliente.

La identificacion de requisitos del cliente, adicionalmente se da en la busqueda continua con
bases de datos y paginas web, con el objetivo de presentar informacion acerca del servicio que
requiere, realizar propuestas y cotizaciones.

Busqueda de contactos comerciales

e Se analizan rutas de visitas para indagar oportunidades investigando analisis de

peticiones de clientes en el mercado.

e Se contactan fuentes de informacion como socios, conocidos 0 amigos, previa

averiguacion tendencias del sector.

e Serealiza la visita a contactos previamente establecidos.

e Segun la estrategia establecida por el Coordinador Comercial trimestralmente se

establece las acciones de cada ejecutivo comercial.

e Con la ruta escogida se envia un correo a la Ejecutiva Comercial para informacion y

control.

e Se entregan materiales y recursos para la accion por parte del Coordinador Comercial.

Investigacion de los requisitos del cliente

Cualquier empleado puede identificar una oportunidad de negocio, cuando esto suceda se
envia correo electrénico a la Ejecutiva Comercial o Inside Sales y se registra en el FO-GC -02
FORMATO SEGUIMIENTO A PROSPECTOS, donde se coloca empresa, nombre de contacto,

y condiciones, esto para hacer apoyo y seguimiento.
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La Ejecutiva Comercial o Inside Sales, deberd indagar al cliente con anticipacion para
conocer los requisitos del servicio y verificar informacién de condiciones técnicas, objetivo,
alcance, dia, fecha y hora, antes de preparar la cotizacion.

En caso de tratarse de una operacion especial se recomienda consultar siempre con el
Coordinador Comercial la disponibilidad del servicio antes de emitir la posibilidad al cliente,
esto implica revisar si se cuenta con proveedores.

Cuando el cliente es nuevo, se debe realizar el andlisis del cliente mediante el FO-GC-05
FORMATO DE VALORACION O ESTADO DE RIESGO.

Si es necesario realizar estudio de crédito, no se puede dar posibilidad del cliente hasta tanto
no se obtenga la nota de la Gerencia.

¢Se han acordado las diferencias con el cliente? ;(Existe tiempo correcto para preparar el
servicio? ¢Hay disponibilidad?

NO: Se deben agotar todas las posibilidades de realizar el servicio aun cuando las
condiciones ameriten siempre que sea rentable. Si el servicio no se amolda a las posibilidades
reales de la empresa se debe respetuosamente denegar el servicio, de no hacerlo seria méas grave
prometer un servicio que puede incumplirse.

Sl: Se pasa a realizar la oferta comercial, solo cuando se evidencie que los requisitos del

cliente y los legales han sido verificados.

4.2.2.5 Elaboracion y aprobacion de la Oferta Comercial

Al verificar los requisitos del cliente, se elabora una Cotizacion FO-GC -03 FORMATO
OFERTA COMERCIAL, donde se evidencia las condiciones acordadas con el Ejecutivo
Comercial. Esta cotizacion se debe realizar de acuerdo a lista de precios previamente establecida

por el equipo comercial.
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Aprobada la cotizacion, inmediatamente la Ejecutiva Comercial le abrird el DO e incluira la
oferta del proveedor junto con la cotizacion previamente aceptada y entregard al area de
operaciones para que continde con el tramite.

4.2.2.6 Atencion de clientes

Cualquier empleado de Movilizar Carga Internacional S.A.S, debe reconocer qué hacer en el
momento en que es abordado por un cliente externo, sin necesidad de pertenecer al area
comercial. Lo importante es saber como responderles a los clientes.

Llamadas telefonicas

En el caso de atender una llamada, se debe tener en cuenta lo siguiente:

e Saludar amablemente respondiendo “;Movilizar Carga Internacional?, ¢habla (Su
Nombre), En qué le puedo colaborar?

e Mantener la tranquilidad teniendo en cuenta que es el cliente quien requiere el
servicio espera lo mejor de nosotros, manteniendo un buen ritmo al hablar, ni muy
deprisa ni muy despacio.

e Explicarle que en el mismo momento no se le puede dar o entregar la informacion de
precios via telefonica, pero que lo mas pronto posible se pondran en contacto con él.

e Solicitar muy amablemente la informacion basica completa como: nombre de
empresa/persona, numero telefonico/celular o correo electrénico. Y si es posible la
necesidad de él.

e Enviar toda esa informacidn a los correos del departamento comercial y confirmar

con éstos la informacion.

Atencion Personal
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En el caso de atender personalmente a un cliente, se recomienda demostrar actitudes
positivas, saludar amablemente y mantener la tranquilidad escuchando al cliente. Solicitar
también la misma informacion citada anteriormente.

Ademas de los procesos de atencion de solicitudes de servicio, la organizacion define otras
actividades necesarias para atender otro tipo de solicitudes relacionadas con sus servicios, como
son:

Solicitudes de informacion sobre servicios. EI Coordinador del departamento Comercial,
permanentemente estan informando al cliente todo lo relacionado con los servicios a través de
Ilamadas telefonicas, correos electronicos y visitas.

e Quejas y reclamos. Las actividades de atencion, respuesta y seguimiento a quejas y
reclamos.

e Consultas y modificaciones sobre cotizaciones ya realizadas. En caso de requerirse.

e Comunica al cliente, la etapa en la cual se encuentra el servicio solicitado.

e Registra las adiciones, modificaciones a las 6rdenes de servicio.

e Realiza y registra acuerdos con el cliente respecto a modificaciones en las
especificaciones de los documentos o en la prestacion del servicio.

4.2.2.7 Servicio posventa

Actualizacion de datos de clientes: Cada afio en los meses de enero y febrero se solicita
actualizacion de datos a todos los clientes, pidiendo el diligenciamiento del FO-COM-01
FORMATO IDENTIFICACION CLIENTE CIRCULAR 170 y recepcionando la informacion
requerida en el FO-GC-04 FORMATO SOLICITUD DOCUMENTACION LEGAL

Garantia: La empresa solo brinda garantia durante el tiempo del servicio.
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Control de datos del cliente: La empresa se asegura de que los documentos del cliente solo
sean accedidos por personas autorizadas. Procurando la méxima confidencialidad.

Facturacion: El equipo comercial se debe asegurar que el servicio de facture en debida
forma cumpliendo el procedimiento de Contabilidad y Finanzas. El coordinador del
departamento comercial se asegura que todos los comerciales estén pendientes de la facturacion.

Cobro: La Ejecutiva Comercial o Inside Sales participa de las acciones de cobro de su
cliente, para efectos de mantener las buenas relaciones, de acuerdo al procedimiento de
Contabilidad. EI coordinador del departamento comercial se asegura que los comerciales estén

pendientes del cobro a su cliente.

4.2.2.8 Seguimiento a la satisfaccion del cliente
Finalizada la prestacion del servicio el equipo comercial se comunicara con al cliente para
conocer la percepcion del cliente frente al servicio prestado.
Una vez recopilados los comentarios del cliente, se procede a consolidar y evaluar la
informacion para presentar los resultados al Coordinador Comercial y a Gerencia.
4.2.2.9 Gestion de mercadeo
e El plan de Mercadeo es realizado por el Coordinador del departamento Comercial en
enero de cada afio, teniendo bajo cronograma la evaluacion trimestralmente y
sabiendo que el desarrollo del mismo es prerrequisito para actualizar el plan
estratégico
e El plan de mercadeo como documento escrito basicamente describe como alcanzar los
objetivos de venta estimados para el afio actual, dando las caracteristicas de los

clientes potenciales, basandose en el plan estratégico actual.
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e El Plan de ventas determina el nivel de ingresos estimados por mes, por ciudades y
por el comercial para el afio que inicia.

e Politica de comisiones de ventas

e Se establece comision relacionada en USD, en un rango de USD 30 minimo y USD
70 méaximo, para personas naturales y personas juridicas. El valor final estard
determinado por la utilidad final que obtenga la empresa a la hora de liquidar la

operacion.

4.2.2.10 Gestion de la publicidad

Portafolio de servicios: La empresa realiza portafolio de servicios de acuerdo al plan de
mercadeo, revisando los servicios y bienes que ofertan estén de acuerdo al mercado y los
objetivos de la empresa.

Pagina web: La pagina web debe monitorearse semanalmente. Se debe verificar las
solicitudes del contacto web diariamente. Se debe revisar los textos de la pagina web
mensualmente y actualizar de acuerdo de las tendencias del sector, entrando con el administrador
de contenido.

A través de la pagina web se ha habilitado un formulario de contacto, donde se podra enviar
solicitudes de cotizaciones que son recibidos por el Coordinador del Departamento Comercial.

Campafas de Publicidad: La empresa realiza acciones de publicidad en redes sociales
donde se persigue posicionar la imagen de la empresa en la web. Estas campafas son
administradas por el Coordinador del Departamento Comercial.

4.2.3Procesos a cargo del Coordinador del departamento

ComercialVinculacién Proveedores
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Para realizar la vinculacion de proveedores se propone un procedimiento por medio del cual
antes de elegir a un proveedor se debera verificar que el mismo no tenga vinculos con grupos
ilegales, o se encuentre permeado de cualquier tipo con la delincuencia comun u organizada.

Para poder dar cumplimiento a esto se procede a verificar:

l. Antecedentes de las personas registradas en la Camara de Comercio de la razén
social del aspirante a proveedor.

I Verificar que estas personas no aparezcan en la Lista Clinton.

IIl.  Solicitar la documentacion legal de la compafiia indicada en el formato FO-GC-01
FORMATO DE VINCULACION A PROVEEDORES. Dicha documentacion debe
enviarse completa, como lo requiere el formato, y debe ser remitida por este
medio. Una vez se recibe la documentacion completa se le informara por correo el
puntaje de seleccion como proveedor de la empresa Movilizar Carga Internacional
S.AS.

IV.  Presentacion del formato FO-GC-01 Formato de Vinculacién a Proveedores. (Este
formato debe ser diligenciado, firmado por el representante legal).

Busqueda de clientes potenciales

La empresa debera poseer bases de datos donde se obtenga informacion y estadisticas
veridicas de las operaciones de importadores y exportadores, dicha labor servira para conocer
nuevos prospectos y dar terminacion a la labor encomendada.

Para dar cumplimiento a esto se procede a:

I.  Acceder a la base de datos proporcionada por la empresa, filtrar, clasificar y organizar en
el FO-GC -02 FORMATO SEGUIMIENTO A PROSPECTOS, las siguientes variables

requeridas para el estudio del prospecto.
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e NIT del importador

e Razon social del importador

e Teléfono
e Direccién
e Email

e Nombre de la persona de contacto
e Origenes/Destinos
e Frecuencia de operaciones

e Comentarios sobre el seguimiento.
Il.  Entregar dicha informacién a la Ejecutiva Comercial o Inside quienes se encargaran del

contacto directo con cada prospecto.
Alianzas Estratégicas
Gulati R. (1998) se refiere al término alianzas estratégicas como las relaciones voluntarias
entre organizaciones en uno o varias esferas de actividad en el que ambas partes regulan su
comportamiento futuro a través de la mutua tolerancia.
Las alianzas estratégicas deben estar presente en cada organizacion, para dar cumplimiento se
procede a:

I.  Organizar semestralmente el FO-GC -03 FORMATO  ALIANZAS
ESTRATEGICAS, donde se plantean instituciones, agentes de aduana, universidades
que ayudaran a impulsar el acceso a nuevos mercados, entre ellos se proponen:

e Universidad Francisco de Paula Santander
e Universidad Simén Bolivar
e Céamara de Comercio de Cucuta

e PROCOLOMBIA
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e Agencia de Aduana Serimex Sarmiento
e Agencia de Aduana Campuzano
e Agencia de Aduana Arnel S.A.S
e Servicio Nacional de Aprendizaje (SENA)
e ASOPARTES
Il.  Ubicar, contactar y agendar citas comerciales donde se expongan propuestas para

cada una de las partes.

Vinculacion Clientes

La vinculacion de clientes se gestionara una vez la ejecutiva comercial cierre la negociacion
con el prospecto, el cual se convertira en cliente en el momento en que cumpla con los requisitos
y estudios que se mencionaran a continuacion:

I.  Solicitar documentacion legal contenida en el FO-GC-04 FORMATO SOLICITUD
DOCUMENTACION LEGAL, es completamente necesario tener la totalidad de los
documentos previo al inicio de cualquier operacion.

Il.  Realizar estudio aplicando el FO-GC-05 FORMATO DE VALORACION O ESTADO
DE RIESGO, a cada empresa, alli se deberan generar las respectivas conclusiones y
recomendaciones. Una vez ejecutado el estudio se solicitara la aprobacion por parte de
gerencia o en su defecto, directamente por el Coordinador Comercial.

I1l.  Presentacion de formatos para vinculacion de cliente, estos se recibiran firmados por el

representante legal o autorizado y autenticado seguin sea el requerimiento.
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FO-COM-01 IDENTIFICACION CLIENTE CIRCULAR 170
En cumplimiento a lo dispuesto por la Direccién de Impuestos y Aduanas Nacionales
mediante la Circular Externa 0170 del 10/10/02, les solicitamos diligenciar este formulario con
sus datos como requisito indispensable para llevar a cabo las operaciones de Comercio ya que
nuestra obligacion, como prestadores del servicio de Transporte de Carga, es crear un banco de
datos — CONFIDENCIAL- que contenga como minimo la informacion basica de la empresa.

FO-COM-02 ACUERDO DE SEGURIDAD (CLIENTE EXPORTADOR)

Movilizar Carga Internacional S.A.S junto con el cliente exportador y en compromiso con sus
politicas de Seguridad, establece un mutuo acuerdo de cooperacion con el fin de evitar
actividades que involucren lavado de activos, narcotrafico o contrabando de mercancias ilicitas
en cualquiera de sus procesos.

FO-COM-03 ACUERDO DE SEGURIDAD (CLIENTE IMPORTADOR)

Movilizar Carga Internacional S.A.S junto con el cliente Importador y en compromiso con
sus politicas de Seguridad, establece un mutuo acuerdo de cooperacion con el fin de evitar
actividades que involucren lavado de activos, narcotrafico o contrabando de mercancias ilicitas
en cualquiera de sus procesos.

FO-COM-04 AUTORIZACION CENTRALES DE RIESGO

El objetivo de esta autorizacién es poder acceder a la referida informacion, con la
finalidad de verificar el historial y comportamiento crediticio y financiero del cliente.

FO-COM-05 VISITA DE SEGURIDAD CLIENTE

Es una herramienta de diagndstico y evaluacion que permite constatar y verificar la

informacion obtenida por otros medios acerca de la trayectoria y domicilio del cliente.
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FO-COM-06 AUTORIZACION DE TRATAMIENTO DE PROTECCION DE DATOS
PERSONALES

Dando cumplimiento a lo dispuesto en la Ley 1581 de 2012, "Por el cual se dictan
disposiciones generales para la proteccion de datos personales” y de conformidad con lo
sefialado en el Decreto 1377 de 2013, con la firma de este documento se manifiesta que
MOVILIZAR CARGA INTERNACIONAL S.A.S. actuara como responsable del tratamiento de
datos personales de los cuales el cliente es titular, conjunta o separadamente podré recolectar,
usar y tratar datos personales conforme la Politica de Tratamiento de Datos Personales de la
empresa.

FO-COM-07 CARTA DE GARANTIA DE CONTENEDORES

La presente Carta de Garantia tiene por objeto autorizarle a MOVILIZAR CARGA
INTERNACIONAL S.A.S. para que libere los contenedores mencionados, en la seguridad de
que el pago de los dafios, demoras y/o limpiezas que se presenten al momento de la devolucion
de los contenedores vacios a los depdsitos, estan garantizados por nuestra empresa, a pesar de
que los BL sean endosados a favor de todos nuestros clientes.

FO-COM-08 CARTA DE GARANTIA FLETES

El objeto de la presente carta de garantia es que MOVILIZAR CARGA INTERNACIONAL
S.A.S., constituye compromiso formal con el cliente donde el mismo se compromete con el pago
de los fletes maritimos /aéreos y de trasporte terrestre correspondientes a los embarques de
importacion y exportacion que la empresa efectle, es decir que autoriza a sus oficinas portuarias
a entregar a los representantes del consignee en puerto los conocimientos de embarque originales
y liberados correspondientes a dicha factura, estando garantizado el pago total por este

documento segun lo antes expuesto.
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FO-COM-09 CARTA DE INSTRUCCIONES PAGARE

El pagaré podréa ser diligenciado en caso de que se adeude cualquier suma de dinero a
MOVILIZAR CARGA INTERNACIONAL SAS, en especial cuando se incumpla con el pago
de la(s) Factura(s) Cambiaria(s) de Transporte o la relacion de éstas, originada(s) por el Contrato
de Transporte celebrado entre las partes, sin necesidad que medie requerimiento judicial o
extrajudicial alguno

FO-COM-10 PAGARE

MOVILIZAR CARGA INTERNACIONAL S.A.S. podra exigir el pago inmediato de las
obligaciones ya sea judicial o extrajudicialmente cuando él (los) deudor(es) entre(n) en mora o
incumpla cualquiera de las obligaciones del presente documento y/o del Contrato de Transporte
suscrito entre las partes.

I.  Una vez los documentos sean recepcionados se entregaran a la ejecutiva comercial para
que culmine el proceso de registro creando el correspondiente archivo en el folder de
clientes.

4.2.4 Procesos a cargo del Ejecutivo Comercial
Comunicacion con prospectos
Una vez que tenga claro a que empresas debe llamar realice el proceso de comunicacion con
estas teniendo en cuenta las siguientes pautas:
I.  Una vez le contesten salude formalmente al receptor, deje claro su nombre y el de la
empresa.
Il.  Pida que le comuniquen con la persona encargada de comercio exterior, de no poder
ser comunicado con esta persona pida algun correo electrénico o nimero de teléfono

para comunicarse con este, ademas del nombre.
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IIl.  Silogra comunicarse con la persona encargada de comercio exterior, informele sobre
la actividad que realiza la empresa, asi como el lugar en el que esta ubicada.

IV.  De acuerdo a la informacién suministrada por la persona con la cual esta hablando
ofrezca realizar alguna cotizacién y/o cita para tener un contacto méas cercano, de
igual forma pida el correo electrdnico.

Actualizacion de la base de datos

Una vez realizada la primera comunicacién con la empresa y haya obtenido datos de esta

dirijase a la base de datos que ha creado anteriormente y actualicela.

Debe agregar todo aquello que le hayan suministrado como correo electronico, persona de

contacto, origenes, entre otros que haya obtenido.

Envio de informacion corporativa

Una vez finalizada la Ilamada con la empresa proceda a enviar un email al correo

suministrado por estos, anexando el formato de inicio de contacto, asi como el Brochure
Corporativo de MOVILIZAR CARGA INTERNACIONAL.

Seguimiento labor comercial

Tenga en cuenta el dia en el que se realizo la primera llamada y a partir de esta y de los

comentarios recibidos programe un dia para el seguimiento.

Cuando realice nuevamente contacto con la empresa debe preguntar lo siguiente:

e Recibido del correo.
e Comentarios acerca de la informacion suministrada.
e Sugerir cotizacion o cita.
Tenga en cuenta que debe realizar este proceso las veces que sea necesario hasta que logre

concretar algin negocio o el cliente le diga que no esta interesado.
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Resultados de la labor comercial

Si ha recibido alguna cotizacion o agendamiento de citas comuniqueselo al encargado de

estas para organizar lo concerniente e iniciar la relacion comercial.

4.2.5 Procesos a cargo del Inside Sales

Comunicacion con prospectos

Una vez que tenga claro a que empresas debe Ilamar realice el proceso de comunicacidn con

estas teniendo en cuenta las siguientes pautas:
V. Una vez le contesten salude formalmente al receptor, deje claro su nombre y el de la
empresa.

VI.  Pida que le comuniquen con la persona encargada de comercio exterior, de no poder
ser comunicado con esta persona pida algun correo electrénico o nimero de teléfono
para comunicarse con este, ademas del nombre.

VII.  Si logra comunicarse con la persona encargada de comercio exterior, informele sobre
la actividad que realiza la empresa, asi como el lugar en el que esta ubicada.

VIIl.  De acuerdo a la informacion suministrada por la persona con la cual estd hablando
ofrezca realizar alguna cotizacion y/o cita para tener un contacto mas cercano, de
igual forma pida el correo electrénico.

Actualizacion de la base de datos

Una vez realizada la primera comunicacién con la empresa y haya obtenido datos de esta

dirijase a la base de datos que ha creado anteriormente y actualicela.

Debe agregar todo aquello que le hayan suministrado como correo electrénico, persona de

contacto, origenes, entre otros que haya obtenido.

Envio6 de informacion corporativa
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Una vez finalizada la Ilamada con la empresa proceda a enviar un email al correo
suministrado por estos, anexando el formato de inicio de contacto, asi como el Brochure
Corporativo de MOVILIZAR CARGA INTERNACIONAL.

Seguimiento labor comercial

Tenga en cuenta el dia en el que se realiz6 la primera llamada y a partir de esta y de los
comentarios recibidos programe un dia para el seguimiento.

Cuando realice nuevamente contacto con la empresa debe preguntar lo siguiente:

e Recibido del correo.
e Comentarios acerca de la informacion suministrada.
e Sugerir cotizacion o cita.

Tenga en cuenta que debe realizar este proceso las veces que sea necesario hasta que logre
concretar algun negocio o el cliente le diga que no esta interesado.

Resultados de la labor comercial

Si ha recibido alguna cotizacién o agendamiento de citas comuniqueselo al encargado de

estas para organizar lo concerniente e iniciar la relacion comercial.

4.3 Identificar los perfiles calificados para cargos en el departamento comercial.

4.3.1 Manual de perfiles para los cargos del departamento comercial

4.3.1.1 Objetivo

Establecer las competencias laborales, las funciones y los requisitos minimos exigidos para el
desempefio de los cargos del personal del departamento comercial de MOVILIZAR CARGA

INTERNACIONAL S.A.S
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4.3.1.2 Alcance

Este manual aplica a todos los cargos del Departamento Comercial de la empresa

4.3.1.3 Definiciones

Competencia: Conjunto de capacidades socio afectivas y habilidades cognitivas, sicolégicas
y motrices, que permiten a la persona llevar a cabo de manera adecuada, una actividad, un papel,
una funcioén, utilizando los conocimientos, actitudes y valores que posee.

Cargo: Es la reunion de todas aquellas actividades realizadas por una sola persona, que
pueden unificarse en un solo concepto y ocupa un lugar formal en el organigrama.
Experiencia Laboral: Es el tiempo que la persona puede demostrar que ha laborado en otras
empresas en cargos o acciones similares y que esta soportado por constancias reconocidas.

Formacion Académica: Apartado donde se especifican los estudios que ha realizado el
empleado, entendiéndose por estudios, los conocimientos académicos adquiridos en instituciones
publicas o privadas, debidamente reconocidas por el Gobierno Nacional, correspondientes a la
educacion basica primaria, basica secundaria, media vocacional; superior en los programas de
pregrado en las modalidades de formacidn técnica profesional, tecnoldgica y profesional, y en
programas de postgrado en las modalidades de especializacién, maestria, doctorado y
postdoctorado.

Funcion: Conjunto de tareas o actividades, asignadas a un funcionario, orientadas hacia un
objetivo comun.

Habilidad: Es el potencial que el ser humano tiene para adquirir y manejar nuevos
conocimientos y destrezas. Aquellas desarrolladas por las personas, dependiendo de su capacidad
para desarrollarse como individuo, ante los requerimientos particulares de un oficio. Capacidad

de desempeniar cierta tarea fisica 0 mental.
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Perfil del Cargo: El perfil es el conjunto de caracteristicas generales y especificas que debe
tener alguien para desempefiar de buena forma el cargo.

Tarea o actividad: Una unidad de trabajo "organizada discretamente™ (que se puede asignar
a un puesto de trabajo u otro), con un principio y un fin claramente definidos, realizada por un
individuo para conseguir las metas de un puesto de trabajo. Acto o secuencia de actos agrupados
en el tiempo, destinados a contribuir a un resultado final especifico, para el alcance de un
objetivo.

4.3.1.4 Distribucion de cargos por niveles

NIVEL CARGO FUNCION PRINCIPAL
DIRECTIVO Gerente Son cargos que formulan, dirigen, controlan
Sub gerente y evaluan las politicas, planes, programas y

proyectos, que establecen el sistema de
gestion de la empresa para cumplir su objeto

social
COORDINADOR | Coordinador Comercial Son cargos especializados, que regulan,
Coordinador Contable ejecutan o desarrollan los procesos
Coordinador encomendados por el sistema de gestion de
Operaciones la empresa
OPERATIVO Ejecutiva Comercial Son cargos gue ejecutan actividades de los
Inside Sales procesos misionales o que dan como

resultado el cumplimiento del objeto social

ASISTENCIAL Auxiliar Contable Son los cargos que ofrecen asistencia a las
dependencias asignadas y que apoyan los
procesos.

4.3.1.5 Gestidn por competencias
Las competencias son el conjunto de conocimientos, habilidades y actitudes que una persona
demuestra poseer y que pone a disposicion de una funcion productiva con altos niveles de

eficiencia y eficacia en su desempefio.
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Las competencias son comportamientos; algunas personas disponen mejor de ellas que otras,
incluso son capaces de transformarlas y hacerlas mas eficaces para una situacion dada. Esos
comportamientos son observables en la realidad cotidiana del trabajo y en situaciones de
evaluacion. Esas personas aplican integramente sus aptitudes, sus rasgos de personalidad y los
conocimientos adquiridos. El reconocimiento de las diferentes competencias tiene mucha
importancia en la implementacion de los procesos de gestion humana. Para capacitar o evaluar al
personal, es una gran ayuda comprender las diferencias, ya que pueden requerir diferentes
caminos o soluciones para ponerlas en marcha.

Para trabajar con un esquema de competencias, la empresa se baso en la declaracion de la
Mision, Vision y Valores, y a partir de ahi, con la participacion de la gerencia, se definieron los
criterios efectivos de competencias. Se han definido 20 competencias definidas en dos
categorias: corporativas y especificas, las cuales tendran una definicion necesaria segun el nivel

en el que se encuentre el cargo.

Niveles por cargos

Categoria Competencia
Pasién por los logros
Competencias Mejoramiento continuo
personales / Trabajo en equipo
interpersonales Comunicacion

Actitud de Servicio
Organizacién

Competencias 7
especificas Etica

Control de Recursos

Liderazgo

Conocimiento de la labor
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4.3.1.6 Elementos del perfil del cargo

Los perfiles estan disefiados con base en unas competencias corporativas y especificas segun

su nivel de trabajo. Los elementos que los componen son:

a)

b)

Identificacion del Cargo

Denominacion: Nombre otorgado al cargo.

Objetivo General del Cargo: Finalidad general que se pretende alcanzar con el cargo.
Nivel: Ordenamiento establecido para los diferentes cargos, tomando como base los
niveles jerarquicos actuales establecidos en la empresa: Nivel Directivo, Nivel de
Coordinador, Nivel Operativo, Nivel Asistencial.

Cargo a quien le reporta: Cargo a quien le debe rendir cuentas (jefe inmediato)

Cargos que le reportan: Subordinados que debe supervisar y dirigir

Formacion: Que corresponde al nivel de escolaridad y la especificidad requerida para
desempefiar el cargo;

Otros requisitos: Corresponde a conocimientos técnicos, adiestramientos, entrenamientos
etc.,

Experiencia Laboral: Que se refiere al tiempo laborado requerido con el fin de experticia
para el buen desempefio.

Competencias: Se muestran las competencias corporativas y las competencias especificas
del cargo.

Descripcion de las Funciones y Responsabilidades: son las actividades realizadas por el

empleado.



4.3.2 Perfiles del departamento comercial

4.3.2.1 Coordinador del departamento comercial
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%% sl
A#ovitizar Carga

FICHA PERFIL DE CARGO POR FUNCION Y COMPETENCIAS

F003

IDENTIFICACION DEL CARGO

DEPARTAMENTO COMERCIAL

CARGO Y/O FUNCION

Coordinador Comercial

NIVEL Coordinador
LE REPORTA A Gerente
LE REPORTAN Ejecutiva Comercial - Inside Sales
ESPECIFICACIONES DEL CARGO
FORMACION Profesional en carreras administrativas, contables y areas afines sin restriccion
EXPERIENCIA Tres afios en cargos de liderazgo con el area comercial.

RESPONSABILIDADES DEL CARGO

Se ocupa de Planear, Dirigir y Controlar y Evaluar las actividades comerciales de la empresa, su pricipal objetivo son las
ventas, sera responsable del cumpliemiento de las metas, aumentar la fidelidad de clientes, canalizar las quejas,
reclamos y crear estrategias efectivas para cumplir con los objetivos de calidad del sistema de gestion

COMPETENCIAS PARA EL DESARROLLO DEL CARGO

COMPETENCIAS

NOMBRE DE LA COMPETENCIA

DESEMPENO

Orientacidn al logro

Motiva, promueve y da ejemplo de
cumplimiento y exigencia en el logro de los
objetivos de la empresa. Crea y prioriza
objetivos para su trabajo adecuadamente.

COMPETENCIAS
PERSONALES E

Trabajo en equipo

Promueve la participacion de la gentey las
relaciones entre equipos de trabajo.
Identifica las fortalezas del equipo y las
aprovecha, trabaja para superar las
debilidades. Identifica las barreras que
impiden llegar al consenso, facilita la
comprensiony los acuerdos en las
situaciones de conflicto

INTERPERSONALES

Mejoramiento Continuo

Busca y acepta responsabilidades
adicionales. Busca mejorar su nivel
profesional. Promueve, animay apoya la
capacitacion y desarrollo de la gente.

Comunicacion Efectiva

Se da a entender con empatia, confianza 'y
respeto. Muestra interés, esforzandose por
comprender. Esta abierto a sugerencias e
ideas. Presenta la informacion de forma
atractiva. Diseia y pone en marcha
formatos y procedimientos de tomay
entrega de informacion formal con
retroalimentacion, volviéndolo un habito.
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Diseia estrategias para fidelizar a los
clientes. Lidera procesos de cambio para
. - mejorar el servicio. Resuelve necesidades no
Actitud de servicio . K ) . o,
evidentes" del cliente, busca informacion
sobre sus verdaderas necesidades latentes

pero no explicitas.

Reconoce el impacto de su cargo y
promueve en otros con su ejemplo el
cumplimiento de los compromisos a nivel

Etica familiar, personal y laboral. Defiende las
COMPETENCIAS d(TOC|S|onesI ck|)ue bfe.zn.efluan a IaI Emlpfresa, sin
ORGANIZACIONALES uscar el beneficio personal o el favor a
terceros.

Realiza adecuadamente la programacion.
Utiliza adecuadamente el presupuesto
Control de Recursos establecido. Concibe el presupuesto no

"para gastarlo", sino como instrumento para
alcanzar unos resultados.

Planifica, dirige, evalua las
responsabilidades. Identifica y analiza las
Organizacion causas de las desviaciones de los planes y

propone ajustes que contribuyan con la
optimizacion del proceso.

FUNCIONES DEL CARGO

1. Llevar adelante la gestién comercial de la empresa.

2. Dirigir las acciones de los comerciales de la empresa.

2. Supervisar las ofertas solicitadas por los clientes, garantizando que se pueda brindar el servicio solicitado, teniendo
en cuenta los recursos disponibles y los respectivos costes.

3. Captary transmitir a su departamento las necesidades del cliente, concretando todos los requerimientos técnicos
aplicables respecto al proceso, servicio, condiciones de entrega y calidad, y también respecto a condiciones comerciales
y econémicas.

4. Atendery llevar a cabo el seguimiento de las consultas, reclamaciones y sugerencias que planteen los clientes.

5. Cumplir y hacer cumplir el manual de funciones.

6. Presentar los indicadores de su departamento a gerencia.

8. Motivar al personal bajo su cargo.

9. Revisar las comisiones de los comerciales recursos disponibles y los respectivos costes.

PRESENTADO POR: ACEPTADO POR:

KATHERINE MENDOZA DARWIN JEFREEY CASAS
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4.3.2.2 Ejecutiva Comercial del departamento comercial

%% evsiti
N#ovitizar Carga

FICHA PERFIL DE CARGO POR FUNCION Y COMPETENCIAS

FO03

IDENTIFICACION DEL CARGO

DEPARTAMENTO COMERCIAL

CARGO Y/O FUNCION

Ejecutiva Comercial

NIVEL Operativo
LE REPORTAA Coordinador Comercial
LE REPORTAN Ninguno
ESPECIFICACIONES DEL CARGO
FORMACION Técnico, Tecndlogo o Profesional en carreras administrativas.
EXPERIENCIA Un aflo en cargos similares comprobados

RESPONSABILIDADES DEL CARGO

Buscar, atender clientes, cotizar y cerrar negocios cumpliendo metas, de acuerdo a las directrices de la empresa.

COMPETENCIAS PARA EL DESARROLLO DEL CARGO

COMPETENCIAS

NOMBRE DE LA COMPETENCIA

DESEMPENO

Pasion por los logros

Trabaja para alcanzar los objetivos que le
han establecido. Busca y obtiene
informacion de cdmo cumplir sus objetivos.

Trabajo en equipo

Identifica el objetivo comun del equipo al
cual pertenece y busca cooperar para
lograr el resultado. Considera los objetivos
grupales antes que los individuales. Utiliza
metodologias para el desarrollo del trabajo
en equipo y reuniones.

COMPETENCIAS
PERSONALES E
INTERPERSONALES

Mejoramiento Continuo

Propone acciones para el mejoramiento de
su trabajo o de un proceso interno sin que le
haya sido requerido, afrontando con
autonomia sus responsabilidades.
Acepta sugerencias y demuestra cambios
para mejorar sus conductas.

Comunicacion Efectiva

Escucha y acepta otros puntos de vista
diferentes al propio. Contempla diferentes
alternativas diferentes a la propia. Se
expresa de manera clara y concreta,
utilizando un lenguaje formal y respetuoso.
Pregunta cuando requiere aclarar
informacion.
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Actitud de servicio

Ofrece un trato amable y grato, Escucha e
indaga con atencidn las necesidades del
cliente interno o externo y las canaliza
adecuadamente. Establece contacto visual
con su interlocutor.

Etica
COMPETENCIAS

ORGANIZACIONALES

Cumple atiempo y con calidad con las
responsabilidades asignadas. Sigue
instrucciones con poca supervision y hace
sacrificios personales para sacar adelante
sus deberes

Control de Recursos

Realiza adecuadamente la programacion.
Utiliza adecuadamente el presupuesto
establecido. Concibe el presupuesto no
"para gastarlo", sino como instrumento para
alcanzar unos resultados.

Organizacion

Demuestra orden en su lugar de trabajo y
cuenta con un sistema escrito que le ayuda a
organizar sus prioridades y evitar olvidos.

FUNCIONES DEL CARGO

1. Utilizar la base de datos designada por la empresa para la busqueda de clientes

potenciales con los que se realizara la labor comercial.

2. Realizar ofertas comerciales bajo todas las modalidades a través del cotizador

designado por la empresa.

3. Realizar llamadas diarias de seguimiento a diferentes clientes para asegu
todas las cotizaciones han sido recibidas y cerrar el negocio.

4. Asistir a visitas y eventos comerciales.

5. Apoyar al aérea operativa en los seguimientos a cada uno de los clientes.

rarse de que

PRESENTADO POR: ACEPTADO POR:

KATHERINE MENDOZA DARWIN

JEFREEY CASAS
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4.3.2.3 Inside

MZoviizarCarga  FICHA PERFIL DE CARGO POR FUNCION Y COMPETENCIAS

FO03

IDENTIFICACION DEL CARGO
DEPARTAMENTO COMERCIAL

CARGO Y/O FUNCION Inside
NIVEL Operativo
LE REPORTA A Coordinador Comercial
LE REPORTAN Ninguno
ESPECIFICACIONES DEL CARGO
FORMACION Técnico, Tecndlogo o Profesional en carreras administrativas.
EXPERIENCIA Un afio en cargos similares comprobados

RESPONSABILIDADES DEL CARGO
Recibir solicitudes, atender y cotizar servicios segun necesidades de los clientes diligenciando los formatos que
formalizan las operaciones.

COMPETENCIAS PARA EL DESARROLLO DEL CARGO
COMPETENCIAS NOMBRE DE LA COMPETENCIA DESEMPENO

Trabaja para alcanzar los objetivos que le
Pasidn por los logros han establecido. Busca y obtiene
informacion de cdmo cumplir sus objetivos.

Identifica el objetivo comun del equipo al
cual pertenece y busca cooperar para
lograr el resultado. Considera los objetivos
grupales antes que los individuales. Utiliza
metodologias para el desarrollo del trabajo

en equipo y reuniones.
Propone acciones para el mejoramiento de
su trabajo o de un proceso interno sin que le
haya sido requerido, afrontando con
Mejoramiento Continuo autonomia sus responsabilidades.
Acepta sugerencias y demuestra cambios
para mejorar sus conductas.

Trabajo en equipo

COMPETENCIAS
PERSONALES E
INTERPERSONALES

Escucha y acepta otros puntos de vista
diferentes al propio. Contempla diferentes
alternativas diferentes a la propia. Se
Comunicacion Efectiva expresa de manera clara y concreta,
utilizando un lenguaje formal y respetuoso.

Pregunta cuando requiere aclarar
informacion.




89

Actitud de servicio

Ofrece un trato amable y grato, Escucha e
indaga con atencion las necesidades del
cliente interno o externo y las canaliza
adecuadamente. Establece contacto visual
con su interlocutor.

COMPETENCIAS
ORGANIZACIONALES

Etica

Cumple a tiempo y con calidad con las
responsabilidades asignadas. Sigue
instrucciones con poca supervisiéon y hace
sacrificios personales para sacar adelante
sus deberes

Control de Recursos

Realiza adecuadamente la programacion.
Utiliza adecuadamente el presupuesto
establecido. Concibe el presupuesto no
"para gastarlo", sino como instrumento para
alcanzar unos resultados.

Organizacion

Demuestra orden en su lugar de trabajo y
cuenta con un sistema escrito que le ayuda a
organizar sus prioridades y evitar olvidos.

FUNCIONES DEL CARGO

designado por la empresa.

1. Hacer el correspondiente analisis de riesgo a cada cliente aprobado.

2. Realizar ofertas comerciales bajo todas las modalidades a través del cotizador

3. Realizar llamadas diarias de seguimiento personalizado a diferentes clientes para asegurarse de que
todas las cotizaciones han sido recibidas y cerrar negocios.
4. Apoyar al aérea operativa en los seguimientos a cada uno de los clientes.

PRESENTADO POR:

ACEPTADO POR:

KATHERINE MENDOZA

DARWIN JEFREEY CASAS

4.3.3 Plan de induccién

Las fases que contiene el proceso de induccion se clasifican en dos, primero la identificacion

de la empresa y personal, segundo presentacion y orientacion al puesto de trabajo.




Responsable:

e Gerente y/o Director Comercial, quien seré el jefe inmediato del nuevo integrante.

Recursos:

e Instalaciones de la empresa

e Computadora

e Personal

4.3.3.1 Propuesta de induccion Movilizar Carga Internacional
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INDUCCION DEPARTAMENTO COMERCIAL

Fase Contenido a Tiempo Responsable  Medios a
desarrollar de utilizar
duracion
Fase 1 Historia de la empresa
Mision, Vision Valores Gerentey/o  Diapositivas
Induccidén a la Estructura Coordinador y videos
empresa organizacional 4 horas Comercial
Presentacion del equipo
de trabajo
Politicas
Fase 2 Cargo y objetivos
Procesos Gerentey/o  Diapositivas
Presentacion y Funciones 8horas  Coordinador y videos
orientacion al puesto  Entrenamiento con las Comercial
de trabajo herramientas manejadas
Politicas
Total tiempo implementado 12 horas

Fuente: Elaboracion propia
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En la primera fase se proporcionara al nuevo integrante la informacion de la empresa en
cuanto a su historia, estructura organizacional, valores y deméas conceptos mencionados en la
tabla anterior, asi como quienes seran los responsables de que se ejecute. Esto se realiza con el
fin de que el empleado asimile el proceso y conozca la empresa de una forma dindmica.

En la segunda fase se facilitard los detalles referentes al puesto de trabajo, cargo, objetivos,
funciones a desempefiar, procesos escritos que debera cumplir y las herramientas que tendra a
disposicién como cotizadores, formatos se solicitud de tarifas, ofertas, entre otros. Asi como
quienes seran los responsables de que se ejecute. Esto se realiza con el fin de que el empleado

conozca las actividades a desarrollar y los medios que dispone para ello.

4.4 Proponer estrategias de gestion del departamento comercial de la empresa
Las estrategias se basan en implementar un plan operativo, en funcion de los resultados que
la empresa desea obtener en el departamento comercial permitiendo relacionar las acciones o
tacticas que la misma debe realizar para llegar a la meta.
De acuerdo a lo anterior se propone lo siguiente:
4.4.1 Estrategia CRM a través de Bitrix24
Se sabe que CRM es la sigla que se usa para hablar de “Customer Relationship Management”
(Gestion de la Relacion con el Cliente). Pero la definicion en si incluye mucho mas: en una
gestion completa de ventas, marketing, atencion al cliente y todos los puntos de contacto.
La creacion de una estrategia CRM contribuye a:
e Rastrea y administra la informacidn de los clientes;
e Mantiene conectado todo su equipo en cualquier dispositivo;

e Captura de manera inteligente los e-mails de los clientes;
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e Hace el acompafiamiento de leads més efectivo;
e Proporciona recomendaciones para la gestion de clientes;
e Personaliza procesos conforme el crecimiento de su empresa.
El disefio de esta estrategia abarca 3 fases:
4.4.1.1 Definicion de los objetivos del CRM
El establecimiento del objetivo de esta estrategia toma en cuenta la necesidad de la empresa,
que para el caso de Movilizar Carga Internacional es la administracion de una plataforma que
permita almacenar informacién de los clientes actuales y potenciales como nombre, direccién,
teléfono, etc., ademas de sus actividades y puntos de contacto con la empresa, visitas a sitios,
Ilamadas telefonicas, e-mails y otras interacciones. Con la cual la empresa tendrd un mayor
control de la informacion para tomar decisiones.
4.4.1.2 Disefio del plan
Luego de que se define el objetivo que se quiere alcanzar por medio la estrategia CRM, se
procede a la planificacion de las estrategias que ayudaran al logro de los mismos y que
determinaran el tipo de contenidos a utilizar.
e Recopilar informacion de los clientes.
e Personalizar contenido y atencion a los clientes
4.4.1.3. Herramienta de CRM
Para llevar a cabo las estrategias de CRM, es necesario hacer uso de una herramienta que
facilite la gestion del proceso en general y que a su vez trae beneficios como:

e Encontrar mas leads, cerrar mas negociaciones, mantener mas clientes y aumentas los

ingresos por ventas;
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e Comunicarse con los clientes de manera personalizada, relevante y actualizada,
aumentando asi la satisfaccion del cliente;
e Mejorar el ROI de sus campafias de marketing

Por ello, y de acuerdo con las necesidades de la empresa Movilizar Carga, la herramienta
seleccionada es un CRM operativo a través de bitrix24, la cual es una herramienta reconocida
por su completa cobertura, facilidad de uso y es gratuito.

Para poder utilizar esta herramienta de CRM, es necesario llevar a cabo el siguiente proceso,
para cada uno de los pasos se dejard no solamente claro que se debera hacer, sino también una
imagen respectiva.

Paso 1: buscar Bitrix24 en el ordenador del internet.

Bitrix24, es un area de trabajo que maneja muchos aspectos de operaciones diarias y tareas,
entre ellos se encuentra el CRM, Project Management & una plataforma de colaboracién para su
gestion empresarial.

Paso 2: una vez encuentre Bitrix24, si no tiene una cuenta en esta aplicacion, debera crear
una usuario y contrasefia en modo gratuito para un mayor acceso a esta plataforma. En dado caso

que ya tenga una cuenta en Bitrix24 solo debera ingresar con sus respectivos datos.

o (O e Blr247

&3 Youlube

Figura 6. Pagina inicial de bitrix24, 2020.

Fuente: https://www.bitrix24.es/


http://www.bitrix24.es/
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Paso 3: ya abierta la plataforma, dirijase al costado izquierdo, en donde dice grupo de trabajo
y elija el que mas sea conveniente ya sea publico o privado en dado caso que sea la primera vez
que va a utilizarlo. De lo contrario, si ya ha manejado esta aplicacién podra colocarle el nombre
de acuerdo a la empresa o cliente con quien va hacer el grupo, en este caso seria la empresa

Movilizar Carga Internacional.

Figura 7. Pagina de bitrix24, 2020.

Fuente: https://www.bitrix24.es/
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Figura 8. Pagina de bitrix24, 2020.

Fuente: https://www.bitrix24.es/
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Paso 4: cualquiera de los dos grupos que haya elegido, puede adjuntar los documentos que
necesite. En esta plataforma no se borrardn y cada vez que lo desees utilizar los encontrara en el

grupo creado.

e e
Figura 9. Pagina de bitrix24, 2020.
Fuente: https://www.bitrix24.es/

4.4.1.4 Capacitacion para el manejo del CRM en Bitrix24

Por medio de una herramienta llamada Wix, se realizd una modelo de capacitacion para los
practicantes que vallan llegando, y este sea utilizado cada vez que se haga el cambio de un
practicante antiguo por un practicante nuevo, en esta capacitacion, se encontrara como primera
instancia el flujograma, el cual es una ficha clave de esta capacitacion ya que en ella se encuentra
toda la informacidn acerca de las actividades que se realizan en la empresa Movilizar Carga

Internacional.


http://www.bitrix24.es/
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Figura 10. Capacitacion bitrix24, 2020
Fuente. Wix. Com
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Figura 11. Capacitacion bitrix24, 2020
Fuente. Wix. Com

Después se encontrara la carpeta de informacion, donde esta contiene cinco subcarpetas que
son de gran importancia, la primera son las bases de datos, aqui se encontrard no solo la
explicacion, sino también él porque es necesarios saber cuantas casillas debe tener y que se debe

diligenciar en cada una de ellas y como. Ya que esta base de datos es super importe, porque nos
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permite tener toda la informacidn de las empresas en las cuales se va a realizar la gestion y si un

dato llega a quedar mal, pues debera volver a llamar e informase bien.

e 9 s
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Figura 12. Capacitacion bitrix24, 2020
Fuente. Wix. Com

De segundas estan las solicitudes de reuniones, en donde no solo se nombra el correo modelo
gue se maneja en la empresa, sino también que archivos se deben adjuntar y como se debe dirigir
y despues de un determinado tiempo, el seguimiento pertinente que se le hace cuando no
contestan los correos y se hace el seguimiento o por llamada o por un nuevo correo con
diferentes caracteristicas. Ese seguimiento que se le hace a las empresas de interes, son por
diferentes motivos, ya sea porque no contestaron el correo que inicialmente se envidé para la
solicitud o por que al momento de haber pedido el correo electronico este reboto y toca volver a

Ilamar para poder tener la informacion necesaria.
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Solicitud de reuniones

Figura 13. Capacitacion bitrix24, 2020
Fuente. Wix. Com
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Figura 14. Capacitacion bitrix24, 2020
Fuente. Wix. Com
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Es necesario tener un informe de gestion y que informacién se debe agregar al documento
para gque este pueda ser adjuntado a la plataforma de CRM Bitrix24 en el grupo de la empresa
afiliada, cada empresa tiene su propio grupo en donde se suben estos informes.

En los Informes de Gestidn debe ir la siguiente informacién, es un documento en donde se
escriben todas las actividades que uno realiza, ya sea él envid de los correos de solicitud, si salié
una reunion, si cancelaron una reunion, si se tuvo que mover la fecha de una reunién, cada uno

de ellos va con la fecha y el mes en que se hizo la gestion.

Figura 15. Capacitacion bitrix24, 2020
Fuente. Wix. Com

En una nueva carpeta esta todo lo relacionado con CRM Bitrix24, aqui se encontrara que
significa tanto el CRM y Bitrix24 y al mismo tiempo se adjunté dos videos que demuestran no
solo como se puede utilizar esta plataforma, sino también que mas cosas se pueden hacer aparte

de las que la camara maneja.
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Flujo de Actividad

Pasos a Tener en Cuenta

Figura 16. Capacitacion bitrix24, 2020
Fuente. Wix. Com

Ya, por ultimo, se encuentra un test, en donde se le hardn una serie de preguntas al nuevo
practicante, para asi mismo saber si entendio con la informacion suministrada las actividades que
este realizara durante su practica. Esta respuesta sera enviada al correo electronico de la
coordinadora y directora de la camara, para que ellas puedan ir mirando los resultados que el
nuevo practicante tuvo, asi mismo ellas van mirando si deben reforzarle en un tema en

especifico.

Figura 17. Capacitacion bitrix24, 2020
Fuente. Wix. Com
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4.4.2 Indice de satisfaccion del cliente (CSAT) que es un KPIs (Key Performance
Indicators)

Se puede inferir que la principal clave para generar indicadores KPI'S dentro de la empresa
es el conocimiento que se tenga de ella y la claridad de las estrategias para tener conocimiento de
donde ubicarse en la organizacion y mayor claridad de cuél es la necesidad a mejorar, la
posibilidad de realizar un cambio real que le permita analizar medir, cuantificar y crear nuevas
opciones. Este tipo de diagndstico necesita una clasificacién por éarea, proyecto, productos o
servicios, empleados, es decir, todas las herramientas posibles que le permitan a la empresa ser
mucho mas competitivos, tener un valor agregado y diferencial dentro de lo comin y situar a la
compaiiia en un valor agregado para que el producto o servicio sea reconocido.

El KPI mas popular para medir la satisfaccion del cliente es el CSAT, donde le pides
directamente a tus clientes que califiquen su satisfaccion con tu negocio, producto o servicio. Tu
puntuacion es el promedio de todas las respuestas de los clientes.

Esta estrategia se divide en 3 fases:

4.4.2.1 Definicion de los objetivos de CSAT

El establecimiento del objetivo de esta estrategia toma en cuenta la necesidad de la empresa,
que para el caso de Movilizar Carga Internacional es saber el nivel de satisfaccion que tienen los
clientes frente a los servicios que presta la empresa.

4.4.2.2 Disefio del plan

Luego de que se define el objetivo que se quiere alcanzar el CSAT, se procede a la
planificacion de las estrategias que ayudaran al logro de los mismos y que determinaran el tipo
de contenidos a utilizar.

Las estrategias para el logro del objetivo de fidelizacion de la empresa Movilizar son:
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a) Después de ciertos momentos del ciclo de vida del cliente

El indice CSAT ayuda a relacionar las encuestas de satisfaccién del comprador con instantes
clave de su vivencia. En ese sentido, puedes vincular las perspectivas de los consumidores con
cuestiones sobre la organizacién y medir la efectividad de instantes clave, como la integracion de
usuarios.

b) Antes de la renovacion de una suscripcion

Antes de los 6 meses de la renovacion es un momento importante para realizar unas encuestas
de satisfaccion ya que da el tiempo suficiente para hacer frente a los comentarios antes de entrar
en la etapa de renovacion.

Tener un sistema de encuestas de satisfaccion al cliente se logra conseguir una
retroalimentacion constante. Con la ayuda de la tecnologia administrar esto es tarea facil y
facilita tener una mejor perspectiva de lo que sienten los clientes.

c) Después de interacciones educativas o de asistencia técnica

Para finalizar este indice de satisfaccion al cliente se debe usar justo después del contacto con
el cliente.

Para simplificar lo mencionado anteriormente, es necesario hacer una pregunta sencilla justo
después del que el cliente obtenga algun servicio por parte de la organizacion.

4.4.2.3 Herramienta de CSAT

Para llevar a cabo las estrategias CSAT, es necesario hacer uso de una herramienta que
facilite la gestion del proceso en general y que a su vez trae beneficios como:

e Esfacil e intuitivo para el que realiza la encuesta.

e Las tasas de respuesta son altas porque son pocas preguntas.
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e Dado que se realiza por medio de una encuesta directa y simple, es facil de
interpretar.

Por ello, y de acuerdo con las necesidades de la empresa Movilizar Carga, la herramienta
seleccionada es el beetrack, la cual es una herramienta reconocida por su completa cobertura y de
facilidad de uso.

4.4.3 Estrategia Net Promoter Score que es un KPIs (Key Performance Indicators)

Esta herramienta fue desarrollada por Bain & Co. y el consultor Frederick f. Reichheld, se
visualiso por primera vez en la revista “Harvard Business Review” en el afio 2003 llamando la
atencion de propios y extrafios por su simpleza y efectividad.

El principal proposito de la pregunta Net Promoter Score (NPS) es calcular una puntuacion

para poder determinar el nivel de lealtad de los clientes hacia tu negocio.

4.4.3.1 Definicion de los objetivos de Net Promoter Score

El establecimiento del objetivo de esta estrategia toma en cuenta la necesidad de la empresa,
que para el caso de Movilizar Carga Internacional es saber el nivel de lealtad que tienen los
clientes frente a los servicios que presta la empresa.

Disefio del plan

Luego de que se define el objetivo que se quiere alcanzar el Net Promoter Score, se procede a
la planificacidn de las estrategias que ayudaran al logro de los mismos y que determinaran el tipo
de contenidos a utilizar.

Las estrategias para el logro del objetivo de conocer el nivel de lealtad que tienen los clientes
de la empresa Movilizar son:

e La dindmica esta basada en realizar una sencilla pregunta: ;Qué tan probable es que

recomiende nuestra empresa, producto o servicio a un amigo o colega?
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e A las personas encuestadas se les pide que califiquen en una escala de 11 puntos la
probabilidad de llevar a cabo una recomendacion, con base en las respuestas
recolectadas es posible calcular el Net Promoter Score y determinar el nivel de lealtad
de la base de clientes de una empresa.

Herramienta de CSAT
Para llevar a cabo las estrategias CSAT, es necesario hacer uso de una herramienta que
facilite la gestion del proceso en general y que a su vez trae beneficios como:

e Ayuda a mejorar la experiencia del usuario

e Permite medir los programas de lealtad

e Posibilita el benchmarking

e Hace mas humana a la marca

Por ello, y de acuerdo con las necesidades de la empresa Movilizar Carga, la herramienta
seleccionada es el Net Promoter System;, la cual es una herramienta reconocida por su completa
cobertura y de facilidad de uso.

¢ Cémo se calcula el Net Promoter Score?

Dependiendo las respuestas en evaluacion NPS, los consumidores seran clasificados en una
escala dividida en 3 secciones: Detractores, Pasivos y Promotores.

Detractores

Los que califican de 0-6 se les denomina Detractores. Son personas que consideran que el

servicio brindado no es satisfactorio o estan descontentos con algin aspecto de la empresa.
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DETRACTORES
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Figura 18. Detractores

Pasivos
Los encuestados que otorgan una puntuaciéon de 7 y 8 se conocen como Pasivos. Ellos no
estan incluidos en la formula para el célculo de Net Promoter Score, pues se consideran

"neutros" o virtualmente indecisos.

~ -~ -~ ~ ~ -~

Figura 19. Pasivos

Promotores
Los que califican de 9-10 son llamados Promotores. Ellos son las personas que se encuentran

completamente satisfechos con la compafiia y proporcionan el mayor beneficio para el negocio.
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PROMOTORES
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Figura 20. Promotores

La féormula del Net Promoter Score

La puntuacién se calcula tomando el porcentaje de promotores y se le resta el porcentaje de
detractores. El resultado es una puntuacion entre -100 y 100.

De manera simplificada la formula NPS se representaria asi:

% W %

PROMOTORES DETRACTORES

MENOS

Figura 21. Férmula para calcular el NPS

4.4.4 Estrategia de Telemarketing

El telemarketing, ademas de ser una técnica de venta, tiene gran cantidad de aplicaciones,
ya que se usa en la investigacion de mercados o para la realizacion de encuestas (por ejemplo, las
encuestas sobre posibles resultados electorales). También esta relacionado con los servicios de

atencion al cliente y la recepcion de reclamaciones, la atencion a pacientes, para actualizar bases



107

de datos, gestion de cobros o informacion ciudadana, entre una amplia gama de posibilidades.

(Goémez, Corrales, Noguera, Ruiz, & Solano, 2015)

Una de las estrategias de marketing digital de gran relevancia es el Telemarketing, al ser
un canal efectivo y rentable que permite ofrecer al usuario o cliente, informacion detallada

sobres los servicios en operaciones de logistica y transporte a través del contacto directo.

El disefio de esta estrategia abarca 2 fases:

4.4.4.1 Definicion de los objetivos del Telemarketing

El establecimiento del objetivo de esta estrategia toma en cuenta la necesidad de la empresa,
que para el caso de Movilizar Carga Internacional es la comunicacion y captacion de clientes
potenciales bajo una accion estructurada que contribuird a ofertar servicios personalizados y

conocer las necesidades de cada prospecto.

4.4.4.2 Disefio del plan del Telemarketing

Una vez se defina el objetivo que se quiere alcanzar por medio del Telemarketing, se procede
a la planificacion de las estrategias que ayudaran al logro del mismo y que determinaran el tipo
ofertas que se le brindara a cada prospecto buscando en la llamada la atraccion del cliente para
lograr la aceptacion de la propuesta.

Las estrategias para el logro del objetivo de comunicacion y captacion de clientes
potenciales de la empresa Movilizar Carga son determinadas, a partir de conocer que la empresa
ha manejado el telemarketing, pero de una manera no estructurada que ha ocasionado tiempos
mal invertidos en contactar a empresas que, por el tipo de producto (polietileno, materias primas,
etc), seguridad del mismo o logistica del proveedor negocian sus cargas en termino CIF dejando

fuera la intervencion de Movilizar:
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Seleccionar al publico objetivo: Teniendo en cuenta la actividad comercial de la empresa se
requiere aplicar filtros claves que permitan coordinar las operaciones desde origen, para ello se
estudiaran las empresas importadoras que han negociado sus mercancias en termino FOB y que
han tenido actividad en operaciones en los ultimos tres afios, sin dejar atras las nuevas que

apenas estan incursionando en el mercado.

Seleccionar BDD con relacién al puablico objetivo: En el caso de Movilizar Carga se desea

trabajar con empresas de Norte de Santander

Preparar el mensaje: Definir con el equipo comercial como se van a presentar, que Servicios
ofrecer, experiencia en el mercado y el motivo por el cual deberian vincularlos como

proveedores.

Preparacion del personal: Las empresas pueden obtener una ventaja competitiva notable si
capacitan a su personal de manera constante logrando ser mejor que la competencia, la persona

que realice las llamadas debera conocer su prospecto y brindarle los servicios que necesita.

Realizar Llamadas: Si lo anterior se ha realizado correctamente, solo es iniciar a llamar,
insistir segun los requerimientos del cliente logrando finalmente el acercamiento y por ende la

prestacion del servicio.

4.4.5 Estrategia de Rebranding

Es una estrategia de marketing que implica modificar de forma parcial o total el conjunto de
elementos que identifican a una marca, con el objetivo de mejorar su posicionamiento. Asi, se
puede recobrar el reconocimiento en el mercado o llegar a nuevos territorios, entre otros

aspectos.
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Wheeler (2013), hace referencia a cuando una marca se encuentra en crecimiento, ya sea
volviéndose més lucrativa, volviéndose a posicionar o entrando a un mercado global, necesita
preguntarse tres preguntas cruciales, ;qué elementos necesito remarcar y preservar de la marca?,
¢el cambio es evolucionado o revolucionario? y ¢el rebranding se toma como iniciativa por una
reposicion o un re disefio?

Para la decision de un redisefio hay que tomar en cuenta las razones para realizarla. A
continuacion, las clasificaciones méas generales que existen para tomar esta decision.

e Reubicar.

Modernizar

Gestionar el cambio

Promover el crecimiento

Volver a empezar

4.4.5.1 Definicion de los objetivos del Rebranding

Proponer una estrategia de rebranding para la marca de la empresa Movilizar Carga
Internacional S.A.S que permita renovar el posicionamiento y promover el crecimiento que tiene
la marca en el mercado local, regional y nacional buscando a futuro consolidarse como agente de
carga internacional.

4.4.5.2 Disefio del plan del Rebranding

Las estrategias para el logro de los objetivos de promover el crecimiento de la marca y
renovar el posicionamiento de la misma se determinan teniendo en cuenta que la empresa a
futuro desea convertirse en agente de carga lo cual requiere entre otras cosas una marca con

imagen corporativa y reconocimiento.
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De acuerdo a lo anterior se propone el rebranding con la ayuda del equipo gerencial y asesor
de publicidad.
Redisefar la imagen de la marca
Se redisefiard el imagotipo usando asociaciones (seguridad, confianza, modernidad, accién),
se tuvieron en cuenta los siguientes factores a la hora de realizar estos disefios:
e Se desea inspirar modernidad y seguridad por se presenta un tipo de letra visible y

cémoda de leer, sin puntas geométricas para brindar amabilidad.

Facil reproduccion para impresos, medios digitales, bordados y estampados.

Pocos elementos distractores para que en 3 segundos se logre entender el logo y la

tipografia.

Solo dos colores para aumentar la fuerza y contundencia

Facil visibilidad desde lejos.

Justificacion del imagotipo (Colores corporativos)

Azul: Seguridad, Lealtad, Confianza, Confidencia, Exito, Consolidacién. Aunque, por lo
general, el azul evoca a la seguridad, también puede suscitar imagenes de autoridad, éxito y
confianza. Es probablemente el color méas popular en el disefio de logos.

Rojo: Accion, Emocidn, Aventura, Amor, Pasion, Agresividad, Fuerza. El rojo es un color
intenso y puede evocar emociones de fuerza y accion. Usualmente se utiliza en logotipos como
método para llamar la atencion.

Tipografia

El estilo de letra tiene la intencion de reflejar seriedad y relacion con el rubro de transporte de
carga. Se usa un estilo grueso y curvo para dar la apariencia de una empresa ordenada pero

flexible a los cambios que ofrece el mercado.
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Identidad visual del simbolo
La marca esta compuesta por unas lineas curvas azules que representan las olas del mar y las
rojas que demuestran la pasion con la que la empresa desempefia sus labores.

e Propuestas de la nueva imagen de la marca:

Nfoviizar Carga f\uvilizar Carga

Internacional internacional

N#ovilizag Carga

—————— Internacional

Figura 22. Ejemplos imagen de la marca,

Fuente: Asesor de publicidad segun informacion proporcionada por la empresa Movilizar Carga Internacional, 2020

e Visualizacién Pagina Web

Muvﬂize_gt:arga INEIO  PORTAFOLID  DONTACTO SERCIS
— I ARl
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Figura 23.. Ejemplo Pagina Web,

Fuente: Asesor de publicidad segun informacion proporcionada por la empresa Movilizar Carga Internacional, 2020

e Aplicacién vehiculo de carga

/ ovilizar, Carga

‘\,—/ Internacional

Figura 24. Aplicacion vehiculo de carga,

Fuente: Asesor de publicidad seguin informacion proporcionada por la empresa Movilizar Carga Internacional, 2020
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e Aplicacion letrero visual

Figura 25. Aplicacion letrero visual,
Fuente: Asesor de publicidad segun informacion proporcionada por la empresa Movilizar Carga Internacional, 2020

e Aplicacion tarjeta de presentacion

a

Sond!

A GG
Nﬁoﬂ‘—zﬂr’

Figura 26.. Aplicacidn tarjeta de presentacion,

Fuente: Asesor de publicidad segun informacion proporcionada por la empresa Movilizar Carga Internacional, 2020
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e Aplicacion carnet corporativo

Figura 27.. Aplicacién carnet corporativo,

Fuente: Asesor de publicidad segun informacion proporcionada por la empresa Movilizar Carga Internacional, 2020
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Conclusiones

Las empresas estan en la necesidad de adaptarse a los cambios que ofrece el mercado,
pues estas pueden verse afectadas directamente por situaciones externas o internas que de
no visualizar oportunamente pueden acarrear extra costos financieros, pérdida de clientes
y oportunidades potenciales, pese a ello la empresa Moviliza Carga Internacional S.A.S
se encuentra en una etapa de cambios y abierta a considerar propuestas que aporten al
mejoramiento de procesos.

En cuanto a la identificacion de Fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas
obtenidas para la realizacion de la matriz DOFA, y a partir de las cuales se identificd que
la empresa requiere una estructuracion en cuanto al area comercial que permita la
captacion de clientes y que fidelice a los actuales, por ello se propone la creacion del
departamento comercial que tendra por objetivo establecer el procedimiento a seguir para
realizar de manera eficiente la gestion comercial aplicada a los importadores y

exportadores ubicados nacional e internacionalmente.

Para la creacion de este departamento comercial se tuvieron en cuenta un manual de
procesos, funciones especificas por cargo y caracteristicas generales en cuanto a la
gestion comercial, buscando brindar los lineamientos basicos para el desarrollo de
objetivos propuestos en la planeacion estratégica de la empresa Movilizar Carga

Internacional S.A.S



116

En lo relacionado a la necesidad que tiene la empresa de contar con un equipo de trabajo
idéneo que enfrente adecuadamente los procesos antes expuestos, se indicaron 3 perfiles
de cargos del departamento comercial a crear para efectos de preparar la empresa para el
crecimiento, estos son: Coordinador comercial, Ejecutiva Comercial e Inside Sales. Pero
esto no sera de un solo momento, con lo que se establece que primero se contrata y
prepara un Coordinador Comercial y en 6 meses posteriores se le vincula un Ejecutivo
Comercial, para posteriormente en 4 meses contratar el Inside. Con esto el costo de estos

nuevos cargos sean asumidos por los resultados de su gestion.

En cuanto a las estrategias planteadas para la gestion del departamento comercial de la
empresa, estas fueron enfocadas en 4 ejes referentes a la fidelizacion y administracion de
clientes (CRM), la satisfaccion de clientes (CSAT), el nivel de lealtad que estos tienen
con la empresa (KPIS), la comunicacion y captacion de clientes potenciales
(Telemarketing), por ultimo, la renovacion del posicionamiento promoviendo por ende el
crecimiento que tiene la marca en el mercado. Estas herramientas se encuentran Utiles
para las empresas que buscan medir, evaluar y tener un resultado que le permita entrar a
realizar un mejoramiento inmediato de la empresa y sus servicios logrando articular y
traducir los objetivos de la compafiia en actividades que inspiren la estrategia y el

cumplimiento de metas.
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Recomendaciones

Movilizar Carga Internacional S.A.S es una empresa que desde sus inicios ha
procurado estar abierta a los cambios que permitan el mejoramiento, de acuerdo a ello
se recomienda revisar la reubicacién de las oficinas, ya que el compartir oficina ha
generado desconfianza por parte de los clientes, adicional teniendo en cuenta el aumento
de personal se requiere de mas espacios y comodidad para de esta manera los trabajadores
se sientan bien y la productividad sea eficiente.

Para el buen funcionamiento de los procesos se recomienda poner en practica cada
uno de los pasos antes expuestos con el fin de dar seguridad a la persona que realiza
las funciones y al cliente quien recibira la atencion personalizada en cada avance de la
operacion.

El proceso de poner en practica las estrategias propuestas se recomienda validar
primeramente la de Rebranding que le permitira a la empresa oficializar la marca con
una fuerte identidad corporativa y un buen posicionamiento en el mercado. Debido al
alto impacto que tiene estos tipos de acciones con respecto a una nueva imagen es
aconsejable dejarse guiar por expertos en la materia, ya que de esta manera se podran
dar los pasos de una manera firme, segura y eficiente.

Se recomienda a la empresa Movilizar Carga Internacional S.A.S ser participe en los
eventos académicos o empresariales, con el objetivo de mejorar la imagen y
acercamiento con las dos partes, en las cuales se pueden obtener ideas o propuestas en

pro de la compafiia y de los clientes.
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ANEXO 1 FORMATO MODELO ENTREVISTA PARA INVESTIGACION

UNIVERSIDAD FRANCISCO DE PAULA SANTANDER

MODELO DE ENTREVISTA PARA INVE STIGACION

PROYECTO DE PA SANTIA “PROPUESTA PARA LA CREACION DEL DEPASTAMENTO B

COMERCIAL PARA LA EMPRE SA MROVILIZAR CARGA INTERMACIONAL $.A 5. Como | VERSION 01
HERRAMIENT A DE GE STION EN $U RELACION CON LO'S CUENTE §

INSTRUMENTO CON EL QUE SE BUSCA ANALIZAR ORGANIZACIONALMENTE LA EMPRESA
MOVILIZAR CARGA INTERNACIONAL, UBICADA EN CUCUTA, NORTE DE SANTANDER, CON
EL FIN DE OBTENER INFORMACION PARA EL DESARROLLO DEL TRABAJO DE GRADO
"PROPUESTA PARA LA CREACION DEL DEPARTAMENTO COMERCIAL PARA LA EMPRESA
MOVI CARGA INTERNACIONAL S.A.S. COMO HERRAMIENTA DE GESTION EN SU
RELACION CON LOS CLIENTES"." ESTA INVESTIGACION SE REALIZA PARA CUMPLIR CON
EL REQUISITO DE GRADO Y OPTAR AL TITULO DE PROFESIONAL EN COMERCIO
INTERNACIONAL DE LA UNIVERSIDAD FRANCISCO DE PAULA SANTANDER.

Nombre de la Empresa: MOVILIZAR CARGA INTERNACIONALSAS

Direccion: AV. 7 # 21n - 55 Of 207 EDIFICIO CENTRO EMPRESARIAL LA ESTACION
Nombre del Encuestado: DARWIN JEFFREY CASAS MENA

Cargo: SUBGERENTE

Las siguientes preguntas tienen el propdsito de realizar un acercamiento al analisis de la empresa:
analisis inicial, andlisis mtemo y analisis externo.
1. (Mencione cudl es el objeto de ia empresa?
2. Describa el plan estratégico de la organizacion (Mision, Vision, Valores, Politicas, Estrategias).
* ANALISIS INTERNO
MARKETING
3. (Cuales son las caracteristicas del publico objetivo?
4, (Cémo la empresa llega a su piblico objetivo?
5. (Describa la marca de la empresa? ; Cual es la declaracion o promesa de valor para el publico
objetivo y como la empresa puede cumplir esa promesa?
6. Mencione que politicas maneja la empresa.

CAPITAL HUMANO

Avenida Gran Colombla N*12 E - 96 Barrio Colsag - Cicuta, Colombia.
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UNIVERSIDAD FRANCISCO DE PAULA SANTANDER

MODELO DE ENTREVISTA PARA INVE STIGACION
PROYECTO DE PASANTIA “PROPUESTA PARA LA CREACION DEL DEPARTAMENTO Ty
COMERCIAL PARA LA EMPRE $4 MOVILIZAR CARGA INTERNACIONAL SA S.como | VERSION:O1
HERRAMIENTA DE GE STION EN SU RELACION CON LOS CLIENTES®

7. ;Tienen los empleados un perfil del cargo que mcluya responsabilidades v tareas? ;Comola
empresa realiza Ia evaluacion de empleados verificando 31 cumplen con los requisitos del perfil
del cargo?

8. ;Hay contratos individuales de personal? ;L2 empresa se asegura de afihar 2 los empleados al
sistema de seguridad y salud en el trabajo?

9. ¢Laempresa tiene procedimientos de seleccion. contratacion, capacitacion v evaluacion de
personal?

INFRAESTRUCTURA
10. ;Son la locacion y las mstalaciones convenientes para el negocio?
11.. ;Harealizado cambics o adquisiciones en bienes inmuebles o muebles en los ditimos afios?

GESTION DE COMPRAS

12. ;Como caracteriza la empresa la fimcion o el departamento de compras?

13. ;Quiénes son sus principales proveedores?

14. ;Realiza la compatiia un proceso de calificacion y evaluacion de proveedores?
ORGANIZACION Y CALIDAD

15. ;Disponen los empleados de mstrucciones especificas escritas sobre los procesos que conlleven

al cumplimiento de las metas?
16. ;Los roles y responsabilidades son claramente definidos y apropiados para cumplir las metas?

Avenida Gran Colombia N°12 E - 96 Bamio Colsag - Cicuta, Colombia.



UNIVERSIDAD FRANCISCO DE PAULA SANTANDER

MODELO DE ENTREVISTA PARA INVE STIGACION
PROYECTO DE PASANTIA “PROPUESTA PARA LA CREACICH DEL DEPARTAMENTO VERSION: 01
* COMERCIAL PARA LA EMPRE 34 MOVILIZAR CARGA INTERNACIONAL SA 5. COMO
Universid HERRAMIENTA DE GE STION EN SU RELACION CON LOS CLIENTES

17. . (La empresa realiza reuniones con sus empleados para detectar fallas v no conformidades de
los procesos para lograr una mejora en el desempetio dejando evidencias escritas del
compromiso’?

DUCCIC VI

18. ;Con cuales documentos la empresa clarifica su proceso operativo 2 los demas empleados?

19. ;Como la empresa realiza los procesos que conducen a la produccion del servicio bajo
condiciones controladas?

20. ;Como la empresa realiza la deteccion de fallas o desvies de los requisitos del cliente?

ATENCION AL CLIENTE

21. ;Cual es el centro de atencion al cliente v cuales los métodos de contacto?

22. ;Como se canalizan las quejas y reclamos? ;Como se brinda garantia al cliente?
23. ;Como se evalia la satisfaccion del cliente?

¢ ANALISIS EXTERNO

COMPETENCL

24. ;Cuales son los principales competidores de la empresa?
25. ;Cuales son los competidores que mas impactan a la empresa?

MERCADO

26. ;Cuales son las caracteristicas de este mercado?

27. ;Cuales son los elementos extemos que mas afectan este mercado?

Avenida Gran Colombia N*12 E - 96 Barrio Colsag - Clicuta, Colombia.
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UNIVERSIDAD FRANCISCO DE PAULA SANTANDER

MODELO DE ENTREVISTA PARA INVE STIGACION
PROYECTO DE PASANTIA “PROPUE STA PARA LA CREACION DEL DEPARTAMENTO VERSION. 01
COMERCIAL PARA LA EMPRE SA MOVILIZAR CARGA INTERNACIONAL S.A 5. COMO :
HERRAMIENT A OE GESTION EN SU RELACION CON LOS CLIENTES

—— e —

28. (Cuales el el volumen de venta que se mueve en ¢l mercado?

CLIENTES
29, (Quiénes son los principales clientes de la empresa? ; Qué caracteristicas tienen los chientes de
la empresa?
30. ;Qué andlisis en el ambito ha realizado la empresa para consegwir nuevos chientes?
EACTORES TECNOLOGICOS
31. (Cudles cambios tecnologicos externos ha identificado la empresa que le puedan ser amenaza o
una oportunidad para las dreas operativas, administrativas o comerciales?
EACTORES POLITICO-LEGALES
32. (Qué leyes y regulaciones han surgido que puedan afectar tanto positivamente como
negativamente?
33. (Qué aspectos politicos v de regulaciones gubemamentales podrian afectar el entomo de la
empresa, que potencial existe para tal tipo de regulacion?

Avenida Gran Colombia N*12 E - 96 Barrio Colsag - Clicuta, Colombia



126

ANEXO 2 FO-GC-01 FORMATO DE VINCULACION A PROVEEDORES

QESTION COMERCIAL FO-GC-01
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ANEXO 3 FO-GC-02 FORMATO SEGUIMIENTO PROSPECTQOS

EESTIOM COMERCIAL

o~ —— FOECHE
Mﬂi’ﬂl‘lﬂl‘ CEII'Q FORMATO SEGUIMIENTO PROSPECTOS R —
‘ 4:'---_"—_'3‘J rrrrrrr ciamal e=on J
MOV EAR CARGA INTERRECIONSL SAS Pig 1de3

DIR CIUDAD DRMGEN DESTING DONTACTO

ANEXO 4 FO-GC-03 FORMATO ALIANZAS ESTRATEGICAS

' | GESTION DOMERCMY ey
MW_L-ZEI'_'W et FORMATT) ALLUATAY ESTRATEGIAS il - -

AT AS CABCE MFEamalOeeey 1 A8 % 1 |¥ i

N NOMBRE ACTIWIDAD CONTACTOD CORRED




128

ANEXO 5 FO-GC-04 FORMATO SOLICITUD DOCUMENTACION LEGAL

M ovilizar, Carga

=" Internacional
NIT: 900 990.594-2

SOLICITUD DE DOCUMENTACION CLIENTE NUEVO

Por politicas internos del Departomenio de Cafdod y Seguridad. sumadc o exigencios de
la DIAN y otros entes que intervienen en los procesos aduaneros, sclicitamos:

Ceriificados de Existencia y Representacion Legal ({Comara de Comercic) con
fecha de expedicion no mayor o 10 dios. Debe =star octualizade, lo: dotos deben
coincidir con el RUT.

Copia legible del RU.T Actualizoade (Debe incluir en las caosilios de Usuaros
Aduaneros los Codigos 22y 23).

Copia legible de lo Cedula de Ciudaodonia del Representante Legal ompioda al
150% (En caso de ser persona natural deberd estor autenticada).

Copia del (itimo Balance General (En coso de ser emprasa recien constituida debe
anexor Solance Inicial] a 31 de Diciembre del ane anterior, dictaminado por Revisor
Fiscal o Contador Piblico.

Copia del Uftimo Resultcdo Financiero a 31 de Diciembre del ofic antericr,
dictaminado por Revisor Fiscal o Contader Plblico.

Copia de o Torjeta Profesional del Contador y/o Revisor Fiscal. Delbe coincidr con
ia persona gue f'rma el Balonce General y Estado Financiercs,

Dictamen o=l Revisor Fiscaol.

{2) Referencios comercicies.

Certificacion bancaria, la informacion delbe coincidr con la relacionada en la C170.
Rezolucion de faciurocion (Necesario Unicaments pora exportodores).

Copia de certfificados BAST / ISC {En caso de esiar certificados).

Fotografias de lo fachada y del interior de! estoblecimiento.

Nota: Es completamente necesario tener la fofalidod de los documentos previo al inicio de
cualquier operacion de comercio exierior con nuesira empresa.

Esperamos que su experencia con nuestra compania se2o de su mayor agrado, recuerde
gue estoremos siempre prestos o brindarle los mejores soluciones y atencion de acuerdo o
sus necasidades.

Afentamenis;

t Katherine Mendoza

| Inside

Ma_v&; Iy L ——

Mlermacienal - Col: {457] (320) 372 0036
E-mzil. msde@movilzarcargs.com

'
Meyemos e Munde § Su Puarts - .
- l Ay bertadotes # 4-54 Lo 16 Prados Norte
COLOMBIA b Ciicuts, Colomtia , Zip Cede £ 540002
wwi grupomovilizarcom QOO0

@ @grupomovilizar o @grupomovilizar
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ANEXO 6 FO-GC-05 FORMATO E INSTRUTIVO VALORACION O ESTADO DE

RIESGO

Cdcuta Calombia, FECHA ACTUAL 3000
Sefiores:

Movilzar carga intemacianal 545

Junta Directiva v Juridico

En curmplmiento de la Cincular 0170 de 2002, realzames o andlisis documental para el conocmisnta
del chente NOMBRE DE LA EMPRESA Y10 RAZON SOCIAL X00000 &n los siguientes dpicos:

ANALISIS DOCUMENTAL: TIPO DE RIESG0 XK

CERTIFICADC DE EXISTENCIA ¥ REPRE SEMTACION:

OBJETO S0OCIAL DE LA EMPRESA O TIPO DE ACTMVIDAD QUE DESARROLLA 30K
Timne matriculads un eslablecimiento da camercio con nombne 00000

El capital pagadas de la ampresa @n milones de pesos 00008 (revisar ol documenta en s caimars de
Camercin)

BT 300K (DE L EMPRESA IMPORTADORA]

INFORMACION CIRCULAR 0170 CONOCIMIENTO DE CLIENTE:

Se realiza una lamada al 000K (WUMERD DE TELEFOMO DEL REPRESENMTAMTE LEGAL), la
cual as soreshsds par el safor 00000 (REPRESEMNTANMTE LEGAL), carchorandn la infommackan
L ma Encueniry en la cinoular 170,

AMALISIZ DE LA REFERENCIA S COMERCIALES:

Fresenta cara comercial de la ampresa J0000C (REMITIDD POR] la cual astd firmada par K000
(MOMBRE DE QUIEN REMITE], esta afirma que tiene vinoulos comendales can [a emprasa desde
hasoe JO00CK [TIEMPO EN EEPECIFICO)

AMALISIE DEL RUT:
Aparta capia o dia, mes y ano Se encontranen gue s actividades van de acuerdo al cbjeta socal,

cadiges principales ClIU: 30000 (DESCRIPCION DE LA ACTIIDAD COMERCIAL), (pevisar sl
decumento en la chmara de comeancial

CONSWLTAS DE PAGIMAS EM LISTAS PUELICAS

1. Se& realizd la consula a ks representanbes lepales en s squentes lstas de cansullas
pblcas, encontrando o siguienie:
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COMCLUSION: TIPD DE RIEZGE0 MK (segin las conclusianass del astudia anderior

Dar a oconocer las conclusiones finales del esudio de la empresa seleccionada, basandase en los
factores cama: capital pagado, fecha de matricula en la cimaras de camercio, opsraconess
camerciales ¥ su comgaraciin anual, ingresos ordinanas por ano, los aclives iolales de la empresa y
s pasivas (Se debs fsper moy en cosnts el nivel de spdeodamienta de B oempress con sus
provesdoress va que se podria ser moy afectada g calficacian final.

RECOMEMDACIONE 3. MM KNX |ohservaciones ara lerer on cuenta sapin el estudic y @l analisis
anfenion)

Cardiaimenta,

MO0 O
AMALISTA DE ARCHIVD DIRECTOR 1
MO0

DIRECTOR 2



INSTRUCTIVO para realizar el cusdro de analisis de riesgo de los clientes
MOVILIZAR CARGA INTERMACIOMAL 545,

Segun las conclusiones arrojadas del estudic de riesgos de cads empresa, nos
basamos en 5 factores que fusron designedos por la gersncia de la empresa
MOWILIZAR CARGA INTERMACICOMNAL, para determinar |a factibilidad v el nivel de
confiznza al momento de realizar operaciones de importacion y exportacidn|

1. Capital pagado: =2 considera de riesgo alto una empresa con un capital pagado
mienor o igual a diez millones de pesos colombinos. Se debera fener en cuenta en
esta varable los afos del establecimiento y su cantidad de cperaciones con el
exterar

2. Activo total: En este item de calificacion nos basamos en los activaos mas alios
y mas bajos de las empresas.

# Mayor activo: mas credibilidad v confisblidad al momento de solicitar algon
reguerimients o servicio con nuestra empresa

#* Menor activo: se tiene menor confianza al momento de la prestacion de
nuestro servicio de carga nacional & internacicnal

3. Anos de establecimiento: se considera de riesgo alto una empresas menor o
igual & 2 arfos desde el momento de su matricula en la camara de comercio de la
ciudad.

4. Utilidades netas: en este parametro podemcos saber el indicador mas confiable
de la empresa estudiada, podemos tener una mayor confisnza al momento de dar
facilidades da pago al cliente, enfre mas alto s2an sus utilidades en el afio, mayor
sera la confianza al momento de realizar los pagos.

Mota: =e considera una empresa acepizble después de los 50 millones de pesos

5. Dperaciones comerciales: en este item de clasificacion nos basamos en la
cantidad v el valor FOB de las operaciones reaslizadas en los ltimos 3 afics de cada
empresza. & mayor cantidad de operacicnes comerciales s=ra mayor la confianza v
la rentabilidad de nuestra emprasa.
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ANEXO 7 FO-GC -06 FORMATO OFERTA COMERCIAL

y—
N/ oviizag Carga

Bl n:

20 Jode a8 Qoaeta, XX XX X X "

Mor

XXXXIXXKX

Comars's Brgncr

[=[%-~1 CFERTA. MCICT00.20

RSSO W CODY IOAI0 S8 0AME 08 MVEIYS SRANTASIEN SIOEENa0 I8 ANCURNITE My
DA, ¥ 3 NEQCCISE MOrCner axIoveres,

M DTS NISICAAT 1T SICSEN DO &1 MO0 08 BeN Mtemaciang VOIca naita
[ paesd

OFIRIA COMIRCIAL INTRENACIONAL // 1000000

CONT, 1"%0 MECUENCIA
30 Xxx SAANAL

OASTOS MARITIWACLS EN DESTING
CONCIMTO

XX AXX D XXX%

BereNcios an deamne: JCOOONONNHNNNNO000
NoAay a condlaerar
¢ LA DNIErRE SNara Comarcial Hane cardaler QMRS I8 Srienoed Soeptose
CUSNaS BCOamal 08 L0 1 IMaLCCongd DOra Croseost,
o IrEon S8 0L en QRIS |3 Sonea): WidaS « 10

CUSILIE VA8 (/S SOMErasns Do Raver FaCaM i IDET,
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' L " LR
Mm:u Carge
——— .
s
— - - 0900
. & G el o Oy oo

S ORI RIRIONE (w877 01000001 ~ 311 a1y
AV 1 Sevteduess Livh Nastug ded Miwte [ocad B 45848 Cuvidd « Calndia
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ANEXO 8 FO-COM-01 FORMATO IDENTIFICACION CLIENTE CIRCULAR 170

vilizar Larga

e — e s

A'j?ﬂ' GESTION COMERCIAL FO - COM-01
| IDEMTIFICACION CLIEMTE Version 1: 15 -01-2020
MOVILIZAR CARGA INTERMACIOMAL 5.A.5 Fag. 1 de 2

GCamsralidades: En cumplimisnto 2 lo dispussto por la Dirscclon de Impuastos v Aduanas Naconalas mediants
sollchtamos dillgamclar asts formulado con sus datos como requilsio indispensables pam llevar a cabo las

Infermacion: Sollcitamas may comeedldamants Anaxar bos sigulentes documantos:

= Currare da Comarda (e maper n @0 Sin) fecha:

la Circular Extarna 0770 dal 10710702, las
oparaciones de Comsrco ya Que Puesira

q:hullgl.clé'l. coma prestadores del serviclo de Transporbs de Carga, s craar un bamco de datos - COMNFIDEMCIAL- gqua confsnga como manima 12 sligulania

= Fobooopla Diccuwrmasts da identdes [Baprezsstants lupali

- Foliza Su Sagurs (Ralasizeesdo ln cobsrfura an viges de Imporisdan, axporteziza o datdbuzién nasonel e marcanzias) 22 Aglize
= Fobooopin dal BUT
w Extad oz firanclarcs
* Curtficazics Ganzaria y ou obroe chustes, Cartfiessizeas BASC= CT-PAT-150 Debew otraz (51 aslica)
1. Mombras y apellidos o Razon social 2. ldentificacion (CC o NIT)
2. Diraccion 4. Ciudad 5. Talafonos 6. Fax 7. Correo slectrinico
Principal:
Sucursall:
Sucursal2:
E. Apallidos ¥ nombre da R antznt al 5. ldentificacion | 10. Direccion
11. Actividad sconomica 12. Capital registrado
12. Owvigen da los recursos
14. Apallides v nombra de las parsonas qus realizan directarmants las 15. ldentificacion | 16. Cargo 17. E-rnail
operacionas de o Cio antarior
18. Apallidos v nombra da las parsonas o antidadas banaficiarias da las [ 19, ldantificacion | 20. Direccion
operacionas de comarcio axtarior
21. Mombrs los principales clisntas 22. ldentificacion | 22. Direccion
24. Referancia Comaercial 25. NIT 26. Talafono
Al
R2
27. Referancia Bancaria 2B. Cuanta Mo 28_Taléfono
Rl
R2
2. Informacion Tributaria
Grandes Contribuyantss  5i HNo Ratanadores VA ICA Batsncion

DEEAMD B4 NOMEEE FROF ¥ OE MARERA WOLUNTARIA ¥ DANDO CEETERA DE CUE TOO0 L0 AD MEMSOMADD &5 ERETC, ARALIPT LK SCLWENTE
CETLARACKH OF FOMDCS WOVILTAE CARGE INTRRMADOMEL 585 CON &L FEOPOSITO DE DAZ CLSFINMERTD Lo SEMELACD AL ERSFRCTO & LA
ORCAR DTREKA OUF0 OF HI0] EAFEDIDA MOE LA DERCODN O IMPLESTOS ¥ ADLAMAS KACKOHALLT, LEF T3 Of 1508 (RETATUTO
ANTIOORIURCIOR] LAG [RMAS RORMAS COMC: 1. LOS BECURSSG TOH LOG CLELES REALITG [MREACKOHES [ MEOYWEREY IR LO DERCATD BH LA
CRELLE, “CEIRN Of L% FOMDOS DR E5TS POSSJLLARED. ], DRCLASC QS RET05 MEIDUCT TS Rl FECATRMEN DD RIMNCUMA &OTTWI0AD ILCTTA DD LES
COMTRMALADZAS B EL D000 FRRAL COLOMEMND O BN TUALTANGE SCEMA OUS L0 WODIRGHR O ADWIOME 1. FaD ACAMITIEE TAE TRICERIS
EFECTUEN BN M SORJERE DMEACDOMES D OOMER N0 ENTRE IR CI08 FON DO FECARRIENTRS DR ACTTWIDEDES IICTTAS CORTRMEPLADES BN Gl D000
FRMAL COLDMELAN O BH CLIALTANGE NOEMA DUS L0 MOOFITAE O SDECOHE, B BFRCTUARS TRARSACTIOMES DRSTIMADAS & TELES &CTTWICAIES O &
FAIE DE FEESOMAS SELACKOMADRS CD& LAS MEMAS & BN CASO OF WFIADCON DE CLALCJNERE DR L0 WLMIERLES COMTRMIDNS BN BSTe
DO MENTD, TR0 4 WOVILTAR CARGE INTRRMAOOHIL 505 OF TOOA ERSFIMGRILICAD 0 i DEETWE PO INECEMACKR B2 IAES, RALSE 10
FRNALTA AR 70 SUSEIE FRORCECNAA D BN B5TE DOCUMENT & DS LA WIOLACHIN DRl M. BN DORSTANCE DE SARE LEIDC, SNTRADHDO ¥

ACEITCD LG ANTRE O FERM L PERSEHTE DOCLIMENT D .

Firma del Representante Lagal

Fecha:




ANEXO 9 FO-COM-02 FORMATO ACUERDO DE SEGURIDAD (CLIENTE

EXPORTADOR)
GESTION COMERCIAL FO- COM-002
i ovil FORMATO ACUERDO DE SEGURIDAD Versién 1: 15 -01-2020
MOVILIZAR CARGCA INTERNACIONAL SAS Pag. 1 de 2

ASOCIADO DE NEGOCIO (Cliente Exportador)

FECHA ! !

MOVILIZAR CARGA INTERNACIONAL S5.A5 identificado con NIT. 900.990.694-2, junto con

. identificade con NIT. Y en

compromiso con sus politicas de Seguridad, establece un mutuo acuerdo de cooperacion con el fin de

evitar actividades que involucren lavado de actives, narcotrafico o contrabando de mercancias ilicitas en

cualquiera de sus procesos. [Por favor lea con Atencion)

De acuerdo a nuestras necesidades, mediante este documento MOVILIZAR CARGA INTERNACIONAL
5.A.5 v EL CLIENTE ze comprometen a ejecutar procesos enmarcados en ambientes seguros ¥ a cumplir,
entre otros, los siguientes parametros de comportamiento:

2, Cumplir con la Nermatividad legal ¥ de otra indole vizents.

b. El cliente permite 1a vizita de seguridad a las instalaciones de su empresa que por pelitica de nuestra
empresa debemos realizar, ¥ a suministrar la informacion necesaria para la actualizacion de datos v
documentacion,

¢ El cliente esta dispuesto a cumplir con los lineamientos minimos de seguridad, como el conocimiento
de sus asociados de negocio “dliente ¥ proveedor” de la siguiente manera:

+  ldentidad v legalidad de la empresa v de sus socios,

¥ Antecedentes legales, penales v financieros.

¥ Monitoreo de sus operaciones [actividad econdmica, origen de sus ingresos, caracteristicas de sus
operaciones con otros clientes, cumplimiento de contratos, antigiiedad en el mercadal.

d. MOVILIZAR CARGA [NTERMACIONAL 5.A.5. no prestara su servicio a empresas o entidades gque
tengan nexos con ilicitos o que presenten irregularidades legales,

e, El cliente, se compromete bajo la gravedad de Juramento gue los documentos ¥ anexos neceszarios
para el correcto desarrollo de las operaciones son totalmente legales ¥ asi mismo se compromete a
renovar su informacion de camara de comercio, estados financieros, v demas documentos con
periodicidad anual en aras de dar cumplimiento a los requisitos establecidos en la circular 170 de la
DIAN v las demas que no se encuentren referenciadas en este acuerdo.

f.  El cliente informara a MOVILIZAR CARGA INTERMNACIONAL 5.A.5. v a las autoridades competentes el

reporte oportuno cuando identifique operaciones sospechosas o cualquier actividad ilicita que ponga
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ANEXO 10 FO-COM-03 FORMATO ACUERDO DE SEGURIDAD (CLIENTE

IMPORTADOR)

GESTION COMERCIAL FO - COM-03
FORMATO ACUERDO DE SEGURIDAD Version 1: 01-02-2020
: MOVILIZAR CARCA INTERMACIOMAL 5AS Pag. 1 de 3

ASOCIADO DE NEGOCIO (Cliente Importador)

FECHA ! /

MOVILIZAR CARGA INTERNACIONAL S5A% identificade con NIT., 900.990.694-2, junto con

. identificade com NIT. Y en

compromiso con sus politicas de Seguridad, establece un mutue acuerdo de cooperacion con el fin de
evitar actividades que involucren lavado de activos, narcotrafico o contrabande de mercancias ilicitas en
cualquiera de sus procesos. [Por faver lea con atencion)

De acuerdo a nuestras necesidades, mediante este documents MOVILIZAR CARGA INTERNACIONAL

5.A.8 v EL CLIENTE se comprometen a ejecutar procesos enmarcados en ambientes seguros ¥ a cumplir,
entre otros, los siguientes parametros de comportamisnto:

a. Cumplir con la Normatividad legal y de otra indole vigente.

b, Garantizar las medidas de control apropiadas con el fin de evitar la realizacion de cualquier
operacion de comercio exterior que pueda ser utilizada come instrumento para el ocultamiento,
mansjo, inversidn, o aprovechamiento de bienes o recursos provenientes de actividades ilicitas.

c, El cliente esta dispusesto a cumplir con los lineamientos minimos de seguridad, como el
conocimiento de sus asociados de negocio “cliente ¥ proveedor” de la siguiente manera:

¥ [dentidad v legalidad de la empresa v de sus socios.

+"  Antecedentes legales, penales v financieros.

¥+ DMonitoreo de sus operaciones [(actividad econdmica, origen de sus ingresos,
caracteristicas de sus operaciones con otros clientes, cumplimiento de contratos,
antigitedad en el mercada].

d. MOVILIZAR CARGA INTERNACIONAL 5AS no prestara su servicio a empresas o entidades que
tengan nexos con ilicitos o que presenten irregularidades legales.

e. El cliente se compromete bajo la gravedad de Juramento que los documentos ¥ anexos necesarios
para el correcto desarrollo de las operaciones son totalmente legales ¥ asi mismo se compromete
a renovar su informacion de camara de comercio, estados financieros, v demas documentos con
periodicidad anual en aras de dar cumplimiento a los requisitos establecidos en la circular 170 de

la DIAN v las demas que no se encuentren referenciadas en este acuerdo.
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ANEXO 11 FO-COM-04 FORMATO AUTORIZACION CENTRALES DE RIESGO

P GESTION COMERCIAL FO- COM-04
ﬂ“’ﬁ”"i‘ﬁ‘-' il AUTORIZACION CENTRALES DE RIESCO Versidn 1: 15 -01-2020
MOVILIZAR CARGA INTERNACIONAL SAS Pig. 1 de 1

AUTORIZACTION

Tao, identificado com o cédula de civdadania Mo.
Expadida en . ¥ actuando como reprasentante legal de la compafia
con MIT: autorizo a la compafia MOVILZAR

CARGA INTERNACIONAL SAS con NIT: $00.770.4F4-2 de manera voluntana e informadga, para
que la informacion comercial, credificia, financiera y de servicios de la cual soy fitular,
refarida al nacimiento, ejecucion v extincidn de obligaciones dinerarias, o referiga a mi
camportamients e historial crediticie, inclvida la informacidn positiva v negafiva de mis
hdbitos de pago, sea en general consulfada en las centrales de informacion craditicia,
incluvida la base de dates DATACREDITO.

£l objefivo de esta autorizacion es poder acceder a la referida informacidn, con ka finalidad
die verificar mi historal y comportfamiento crediticio y financieno.

Cerifics que los datos personales SUMInisragos por mi, son vergces, completos, exactos,
aciuglzados, reakes y  comprobables. Por tante, cualguier emor en ko informacion
suministrada serd de mi Unica y exclusiva respornsabiidad, o gue exonera a MOVILTZAR
CARGA INTERNACIOMAL 3A3 de su responsabilidod ante las aulordodes judiciales y/o
adminisrativas.

Declaro que he leido y comprendido o capaiidad el contenido de o presente
Autorzacian, v acepto la finalidad en ella descrita v las consecuencias que se dervan de
alla.

FIRM A DEL REPRESENTANTE LEGAL

oo




ANEXO 12 FO-COM-05 FORMATOVISITA DE SEGURIDAD CLIENTE

+

GESTION COMERCIAL FO- COM-05
VISITA DE SEGURIDAD CLIENTE Versidn 1: 01-02-2020
MOVILIZAR CARCA INTERMACIOMAL 5.AS Pag. 1 de 2
CLIENTE:
DIRECCION: MIT:
E-MAIL: TELEFONOS:
FECHA:

1. Descripcion de ubicacion e instalaciones de la empresa

Observaciones:

Esta empresa cuents con las condiciones adecusdsas tanto de mansjo de sus preductos como de
seguridad

2. Comportamiento del cliente ante la visita

Observaciones:

El cliente presento un comportamiento normal ¥ tranguile durante todo el iempo de la visits, lo que
evidencia |a veracidad de |a informacion suministrada

3. ;La actividad del cliente es acorde con el objeto social de la empresa? | Sl [ND:

Observaciones:
El cliente curnple a cabalidad con su objeto social

4. ;Lainformacion suministrada en el registro “identificacion del cliente- 8- MO
Circular 0170” es veraz? ) )
Observaciones:
Toda la informigcicn gue la empresa suminisiro fue verificada
5. ilas instalaciones de la empresa ofrecen seguridad a la carga respecto sl NO:
a una posible contaminacion? ) :

Observaciones:
Las instalacicnes de la empresa cuentan con wn sistema de camaras de seguridad.

MOMERE DEL FUMCIONARIO QUE ATEMDIO LA VISITA:

Nombre{ 5] y apellidos Cargo (s) Firma (s)
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ANEXO 13 FO-COM-06 FORMATO AUTORIZACION DE TRATAMIENTO DE

PROTECCION DE DATOS PERSONALES

GESTION COMERCIAL FO- COM-06
& ovili dl AUTORIZACION DE DATOS PERSOMALES Versidn 1: 01 -02-2020
- MOVILIZAR CARGA INTERNACIONAL 5AS Pag. 1 de 1

AUTORIZACION DE TRATAMIENTO DE PROTECCION DE DATOS PERSONALES

Dando cumplimiento 3 lo dispuesto en |z Ley 1581 de 2012, "Por el cual =2 dictan disposiciones generales pars
a proteccion de datos personales” y de conformidad con lo sefialado en el Decreto 1377 de 2013, con la firma
e =3te documento manifizsto gue he sido informado por MOVILIZAR CARGA INTERMACIOMAL 5AS. d= |o
siguiente:

MOVILIZAR CARGA INTERMACIONAL 5.A.5. 2Ctuara como responsable del tratamiento de datos personales de
os cuales sov titular v gue, conjunts o separadamente podrd recolectar, usar y tratar mis datos personales
conforme |z Folitica de Tratamisnto de Datos Personales de MOVILIZAR CARGA INTERNACIONAL 5.A 5.

Qwe me ha sido informado |z finalidad de Iz recoleccion de los datos personzles, la cual consiste en: VINCULD
COMERCIAL

nediante el corren electrdnico de la empresa comercial@maovilizarcarga.com, podré radicar cualguier tipo de
requerimiento relacionado con gl tratemiento de mis datos personzales.

MOVILIZAR CARGA INTERMACIONAL SAS. gzrantizard lz confidencizlidzd, licerzad, seguridad, veracidzd,
transparencia, acceso y circulacion restringida de mis dates y 5= reservara el derecho de modificar su Politica
de Tratamiento de Datos Personales en cualquier momento. Cualguier cambio sera informadao.

Teniendo en cuenta lo anterior, autorizo de manera veluntaria, previa, explicita, informada e inequivoca 2
MOVILIZAR CARGA INTERMACIOMAL 5AS. para tratar mis datos personales de acuerdo con su Foliticas de
Tratamisnto de Detos Personales para los fines relacionsdos con su objsto.

Lz informacion del formata del cual forma parte la presente autarizacion 13 he suministrado de forma voluntariz
v =5 veridica.

Se firma en Iz ciudad de aldiz de de 2020.

Atentamente,

Razdn Social:

NIT:

Mombre:
Representante Lagal
C.C. de
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ANEXO 14 FO-COM-07 FORMATO CARTA DE GARANTIA DE CONTENEDORES

Por favor imprimir en hojo membreteodo de jo compaiiia ¥ aulenficado

3an Jors de Clouto XK XX de 2020

Fefionss
MOVILUZARE CARGA INTERNACIOMAL 3 A5,
Clouta

Asunto: Carfa Garantia para pago de danos, demoras y limpiezas de confenedores.
Resperados fefonss:

Por medic de la presanie, la compafio SocoooooiooioooUIcooNInonNne. con MIT.
nooooUoooooooy constituida en o ciudad de  oooooole oon representante legal
nocooUooooooooooooes.  identficodo(a) con cedulao de ciudadania Mo, Xoooouom
expedida en ooootoooooe constifuimos compromiso formal o favor de MOVILIZAR
CARGA INTERNACHONAL 3 A5, con NIT. #00.770.4%4-2 como confrolador decidaments
confratado por todas kas lineas martimas, para 21 page de los cargos por concepts de
dafos, demoras, limpiezas, e inclusive pérdida fotal o parcial que presenten los
conferedares de todas las Ineas Maritimas que amiben por os puertos colombianas de
BUEMAVENTURA, CARTAGENA, BARRANGUILLA Y SANTA MARTA.

La presente Carta de Sargnfia fiene por cbojetc auiorizare g MOVILIZAR CARGA
INTERMACIONAL 545 parg gue libere los confensdorss mencionodos, =0 1g
seguridad de gue el pago de los danos, demoras y/o impiezas gue se presenten al
momento de la devolucion de Ios conferedores vacios a los depdsitos, estan
garantizados por nueesira Emprasa, o pesar de que os BL s2an endosados a favor de
todos nuestnos clientes.

Es decir, declaramos expresamente que ocepiamos 105 CUSntas que por tal concepto
nos presente MOVILIZAR CARGA IMTERMACHONAL 5.A5., 2n concordoncia con los
Términos y Condiciones pactados en el Confrato de Transporte Marftima suscrito con
todas 1as lineas martinnas.

Las cuentas en mencidn constituyen vna obigacidn clara, expresa y actualmente
exigible a nuesiro carge v prestan mento ejecutivo, para ko cual renunciames o los
reguerimientos de ley para ser consfifvidos en merg, para lo cwal bastara la
prasentacion de los documentss gue acreditan los valores comespondiantes.

validao Por Un Ano

Firma Representante legal
Nomibre:

c.Cl

sello de lo compania.



ANEXO 15 FO-COM-08 CARTA DE GARANTIA FLETES

Por favor imprimir en hoja membreteada de la compania ¥ auvtenficado

2an Jose de Clouta, de 2020
Eefiores:

MF:IH’IUEAR CARGA INTERNACIOMAL 3.A.3.
Clouta

Ref: CARTA GARAMNTIA S0OBRE EL PAGO DE FLETES Y MANEIDS

Por medic de g presente, 10 compofii]  OUCOOCOONIONCODCUOUDUDUODUDUONOD. ©an MIT.
nooiooooUooooor consfituida en ko ciudod  de  mooox con representants legal
FOCOCOONCNDDNIDUOoO identificadola) con cedula de ciudodania Mo, oooeoois expedida en
XOOODUOOUDUX constifuimos  compromisc formal o fover g2 MOVILZAR CARGA
INTERMACHDMAL 5.A.5., Con MIT #00.790.474-2 para el pago de los fietes mantinmos Jagrecs ¥
de trasporte terestre comespondientes a los emoargues de importacian y exportacion que
nuestra firma efectle con MOVILIZAR CARGA INTERMACIOMAL $AS. an un QoI no
superior a 30 |Treinta] dias calendario contados a partt de a fecha de la corespondients
factura de fietes.

Declaramo: exprasaments que aceptames ks facturos que por tal concepto nos
crasente MOVILIZAR CARGA INTERMACIOMAL 3 A8, v qua 1as nmizmas son exiginies desde e
momento de su presentacion. Ademds, nos comprometamos a cancelar dichas facturas
por su walor fotal ¥ sin que su cancelacion impligque reruncia a nuestros derechos por
posibles reclamacione:s por la liguidacion ge los fletes. 3 MOVIUZAR CARGA
INTERMACIONAL 545, por cualguisr cawsa, tevisra gue  pagor  obfgociones
comespondientes a las gue se refiers esta garantia, fendria accion de repeficion confra los
garantes, por kas sumas pagadas mads los infereses moratonas cousadas.

Aceptamos gue s no cumplimos con e pageo en el ploZo pactodo MOVILIZAR CARGA
INTERNACIONAL 545, puede dar por canceloda la Lioeracien Astomatica.

B ocbjeto de ki presente carfa de gc:rarﬁc: =3 gue MOVIUIAR CARGA INTERNACIODHNAL
5.5, autordce a sus oficings portuarias a enfregar a nuestrcs representantes en peerts 10s
conocimientos de embargue originales y liberados comespondientes o dicha factura,
estando garantizado el pago total por este documento segln o antes expuesto.

Esta carta de garantia estard vigenfe hasta diciembre 31 del afio 2020 sin embargo,
cceplamos que MOVILIZAR CARGA INTEEMACIOMNAL 5.A.3., con su Qviso previo de freinta
(=0) dias., podrd dana por cancekada.

Aterfaments,

Firma Representante legal
Nombre:

L

sello de la compania.
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ANEXO 16 FO-COM-09 FORMATO CARTA DE INSTRUCCIONES PAGARE

CARTA DE INSTRUMCCIONES PARA LLEMAR EL PAGARE CON ESPACIOS EN BLANCO

san Jose de Clcuta XX de faorero de 2020,

Zefores
MOVILIZAR CARGA IMTEEMNACIOMNAL 3.4 5
Ciudad

To KXXAKAIDNK mayor de edad, identificodo(a) tal y como aparece al pie de mi fima,
astuands en mi calidaod d2 Repressnftants Legol de MOOOOOOOOOOO00C, socisdod
domiciiada en autorze e maners permanents & irevocable a llenar 2 PAGARE, qus he
otongodo a ko orden de Ustedes, susciifo con espacios en blanco, en caso de gque no
cancelemas en 1o fecha acorgodo los walores comespondientes a kals) Facturafs)
Cambiarials) de Transporte & 1a relacidn de &stas, ofiginadas por 21 Contrats de Transparts
oelebrado entre |as partes. Bl PAGARE podrd ser lenads sin previo aviso en la siguients
forma:

1. H pagaré podrd ser lenado en cdso de gue se adeude cudlguier suma de diners
a MOVILIZAR CARGA INTERMACIOMNAL 3A8, en 2spacial cuands 58 ncumpla con &l
paogo de lals) Facturals) Combiarials) 2e Transporte 9 ko relacion de estas,
originadals] por =& Confrato g2 Transporte oslebrado enfre las partes, sin
necesidad que medie requedmiento judicial & extrajudicial alguno.

2. Lla cuantic del pagard serd igual a 1a suma gue s adeude al momanto de ser
lenado.

3. La fecha de wencimiento serd aguella gue comssponda al dia gue s=a
diigenciodo el pagare, conforme a 1as presentes instrucciones,

4. I3 suma soore |l cual se cancelardn infersses moratoros serd aguslla gue se
adeude al momento del diigenciamiento del pagars. Lo fasa de inferés de morg
serd k1950 Maxima pemifida poria ley parg &l pensdo respective,

5. La cuanfia del pogare se pacta en pesos colombianos.

En Iz fecha he recibido copia de esta carfa de instruccicnes.

Alentaments,

FIRMLA Y ZELLO

JOCC OO
MOMERE
JOOCR OO
SIS, 7 M,
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ANEXO 17 FO-COM-10 FORMATO PAGARE

FaGARE
To mayor de edad, domiciliodz(a) en ka
ciudad de identificadola) tal y como aparece al pie de mi
firmeg, acirardo Ell mi calidad de Repressniante Legal de

sociedad domiciliada 2n
por virtud del presente fitwie valor, hago constar
gue pogaremas incondicionalmernte v de manera solidara, en la civdad v direccidn
indicadaos, & dio del mes de del ano
2 o orden de MOVILIZAR CARGA INTERMACIONAL 5 A5 sociedad colomziana legaments
constituida & a quien represente sus derecho ko suma de

(2 ] MWACTE. lgualmernte sobre Ia UM de

(% ] BJCTE, reconocené |mos) inferesas de mora a ko tasa maxima legal
permitida por k ley, o5l como ks gastos de cobranza, incluyendo honorarios de abogado,
sin necesidod de reguermiento judicial & extrojudicial, o los cuadles expresamente
renuncio. MOVILZAR CARGA INTERNACIONAL 3,45, poord exigir & page inmadiats de 1as
obigacioneas ya sea judicial & exfrojudiciaiments cuando &l (los] deudorfes) entre|n) en
mora & incumpla una cualguiera de kas obligacionas del presente documenio yio del
Contrato de Transporte sUECrito enfre kas partes.

Autorzamos d MOVILUZAR CARGA INTERMACIONAL 5.A.5. &n caso de incumplimienio parg
ier reporads en las Cenfrales de Riesgos v Entidodes anexas g la Superintendencio
Bancania.

3e suscrine este PAGARE en |d ciudad de Coocuta. 0 ko8 XXE dios del mes de oooo del afo
2020,

OTORCEANTES:

FIRMA ¥ SELLO
NOMBRE:

C.C. f NIL:
DIRECCION:

TELEFOMNO:
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ANEXO 18 FO-GC -06 FORMATO SOLICITUD COTIZACION

GESTION COMERCIAL FO-GC-06
/ ili. SOLICITUD COTIZACION Version 1:01-02-2020
?/:avmza:; Car '
S — It A A
MOVILIZAR CARGA INTERNACIONAL S.A.S Pag. 1de 1
Fecha:
INFORMACION CLIENTE
Contacto: Teléfono:
E-mail:
INFORMACION DE LAMERCANCIA
Descripcion:
Modalidad Expo|:| IMPO |:|
Carga peligrosa Sl |:| NO |:| IMO UN
Dimensiones Largo_ Volumen: No. de piezas:
Ancho_ Volumen: Tipo de empaque:
Alto

INFORMACION DEL SERVICIO

Términos de Compra: FOB CIF EXW OTRO

Si es EXW por favor indicar direccion de recogida:

Origen: Destino:

Modalidad FCL 20' 40' HC |—| oT FR RF OTRO
LCL I:I AEREO I:l

FLETEPREPAGADO I:I FLETEAL COBRO I:I

OBSERVACIONES:
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ANEXO 19 REGISTRO OFICINA




