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IMPLEMENTACION DE ATENCION VIRTUAL EN EL AREA DE
INTERNACIONALIZACION EN LOS PROCESOS GENERALES DE COMERCIO
EXTERIOR PARA LAS SEDES DE LA CAMARA DE COMERCIO DE SANTA MARTA
PARA EL MAGDALENA.

1. Introduccion

En el presente documento se desarrollaré el informe final de practicas profesionales
basado en la propuesta de realizacion de atenciones virtuales en los procesos generales
de Comercio Exterior para las sedes que posee Camara de Comercio en los diferentes
Municipios como son: Cienaga, Fundacion, EI Banco y Plato con el fin de realizar un
trabajo de acercamiento a los empresarios, dar a conocer los diferentes servicios y

ampliar la cobertura del Area de Internacionalizacion.

El area de Internacionalizacion la cual hace parte del Centro de Desarrollo Empresarial
de la Camara de Comercio de Santa Marta para el Magdalena, ha implementado una
serie de programas formativos dirigidos a empresarios, estudiantes y emprendedores del
departamento del Magdalena, esto con el fin de ser un aliado en todo el proceso de
internacionalizacion y generar impacto como entidad creando una variedad de

servicios.

Por lo tanto, el objetivo de esta propuesta es crear una agenda virtual con la cual los
empresarios cuenten con un espacio para recibir atencion de manera personalizada y
virtual de todos los procesos generales de Comercio Exterior, todo esto se realiza para
dar a conocer esta area la cual lleva aproximadamente un poco méas de un afio de
funcionamiento lo que hace que sea poco conocida, donde se encuentran los servicios
de: Asesorias, Seminarios y Misiones Empresariales las cuales son herramientas a

favor del crecimiento empresarial.

Con esta propuesta se busca incentivar y motivar la internacionalizacién principalmente
en el departamento del Magdalena, para ello se pretende conseguir no solo ser un area
comercial sino un area de impacto, a través de nuevas propuestas que permitan

acercamiento a los diferentes empresarios donde se cree un sistema de seguimiento a

los procesos de Comercio Exterior.
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Es por esto que este informe se desarrolla en tres partes fundamentales, en la primera se
presenta la introduccidn, objetivos y justificacion, la segunda las generalidades de la
Camara de Comercio de Santa Marta para el Magdalena, los servicios que esta presta a
la comunidad, entre ellos el Centro de Desarrollo Empresarial y las distintas areas que
la componen, por ultimo al area de Internacionalizacién, el diagnostico, la propuesta y

su desarrollo para la realizacion de la misma.




2. Generalidades de la empresa
2.1.Camara de Comercio de Santa Marta para el Magdalena

Es una entidad gremial privada, sin &nimo de lucro, que para su constitucion y
funcionamiento requiere autorizacion del gobierno, encargada de fomentar el desarrollo
empresarial de la region, suministrar informacion comercial, y de manera especial
cumple con la funcion publica de llevar el registro mercantil, el de las entidades sin
animo de lucro y el registro Unico de proponentes; asi como también certificar sobre los
actos y documentos en ellos inscritos. Igualmente promueve el mejoramiento y
progreso de la empresa privada, como pilar fundamental del desarrollo econémico y
social. En Colombia en 1878 nace la primera Camara de Comercio, que por causa de la
inestabilidad politica de la época no empez6 a funcionar sino hasta el afio de 1890,
fundamentada en el articulo 4 del Decreto 2042 del 2014 — reglamentario de la Ley
1727 de 2014),
(Camara de Comercio de Santa Marta , 2018)

Mision.
Trabajar por el desarrollo empresarial sostenible y propender por el fortalecimiento
regional del Magdalena a traves del mejoramiento de la actividad empresarial, el
fomento de la competitividad y la articulacion de lo publico con lo privado; contando
con un recurso humano competente y con tecnologia apropiada para prestar un servicio
con excelencia.

(Camara de Comercio de Santa Marta , 2018)

Vision.
En el afio 2018 ser reconocido como el centro integrador y dinamizador de iniciativas
de desarrollo empresarial y regional del Magdalena, manteniéndola como una
organizacion gremial lider.

(Camara de Comercio de Santa Marta , 2018)




Principios
ETICA: Tener un comportamiento transparente en el ejercicio de nuestras
funciones.
TRANSPARENCIA: Ser diafanos y nitidos en nuestras actuaciones.
EQUIDAD: Dar a cada uno lo que le corresponde, velando siempre por el
cumplimiento de las politicas de la entidad, tratando a todos con igualdad, respeto
y dedicacion.
RESPONSABILIDAD: Cumplir en todas las actuaciones de la entidad, con las
funciones delegadas por el Estado y las propias de cada area.
CONFIABILIDAD: Tener coherencia entre acciones, conductas y palabras,
generando credibilidad en los deméas MISION, VISION Y PRINCIPIOS
(Cémara de Comercio de Santa Marta , 2018)

Valores

CALIDAD: Procurar dar a cada cliente la satisfaccion suficiente en sus
requerimientos.
SOLIDARIDAD: Reflejar el trabajo en equipo, la ayuda mutua y la vocacion por
el servicio.
DISCIPLINA: Cumplir con las normas y directrices que regulan las funciones de la
entidad y los parametros de los superiores - obediencia y orden.
COMPROMISO: Asumir como propias las funciones establecidas.
TRABAJO EN EQUIPO: Colaborar con los demas, participando activamente en el
alcance de los objetivos de la entidad anteponiendo los intereses colectivos a los
personales.

RESPETO Ser tolerantes con los pensamientos y actuaciones de las personas,
consecuentes con los principios de equidad y justicia.
(Camara de Comercio de Santa Marta , 2018)

Obijetivos Estratégicos

Garantizar la sostenibilidad de la CAmara de Comercio de Santa Marta para el

Magdalena

Prestar con excelencia los Servicios Delegados

Brindar herramientas y acompafiamiento al empresariado de la ciudad y la regién

para fortalecer su actividad econémica.
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e Promover y apoyar iniciativas que fomenten la competitividad en la region.

e Liderar acciones y proyectos que mejoren el entorno de negocios y el bienestar
de los habitantes de la ciudad y region.
(Cémara de Comercio de Santa Marta , 2018)

Areas y Funciones Designadas de la Camara de Comercio de Santa Marta para el
Magdalena
La CCSM cuenta con las siguientes areas designadas en su estructura empresarial
(organigrama): Una Junta Directiva, adjudicada a una Revisoria Fiscal. Un Presidente
Ejecutivo, quien rinde cuentas a dicha junta y encabeza las tres (3) areas principales de
la entidad:

1. Direccion de Servicios de Delegados y Juridicos 2. Direccion Administrativa

y Financiera 3. Direccion Desarrollo Empresarial

En el siguiente organigrama se resume la estructura empresarial de la CaAmara de Comercio
de Santa Marta para El Magdalena:
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B
J DESCRIPCION DE LA ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL
by L) Version: 01 Actualizada: 30/03/2017
ESTRUCTURA DESCRIPCION

UNIDAD CENTRO DE DESARROLLO
EMPRESARIAL

El centro tiene como objetivo activar un portafolio
de servicios, programas y proyectos para la
promocion del desarmrollo y crecimiento
empresarial.

UNIDAD SERVICIOS DELEGADOS

Administrar de manera oportuna, actualizada y
conforme, la informacion de los registros
delegados.

UNIDAD DESARROLLO COMPETITIVO

Propende por el fortalecimiento del sector
empresarial a travées de: La articulacion de
publico/Privado, generacion de informacion de
tendencia, formulacion de proyecto, exploracion
de fuentes de recursos y acompafniamiento a los
sectores en el desarrollo de estos.

DIRECCION GENERAL

Garantiza la eficiencia y efectividad en las
operaciones administrativas, financiera y juridica
de la Camara

CENTRO DE ARBITRAMENTO,
CONCILIACION ¥ AMIGABLE
COMPOSICION

Conftribuir en la solucion de las diferencias de
caracter particular, vigentes o que puedan surgir,
mediante la institucionalizacian del arbitramento,
la conciliacion, los tramites de insolvencia de
persona natural no comerciante y la amigable
compaosicion.

CENTRO DE ATENCION EMPRESARIAL

Brindar asesoria a los empresarnos para las
operaciones registrales y los servicios del Centro
de Desarrolio Empresarial.

(Céamara de Comercio de Santa Marta , 2017)
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3. Generalidades del Area de trabajo realizado
3.1. Centro De Desarrollo Empresarial
r
CAMARA s
- Desarrollo

DE COMERCIO DE SANTA MARTA .
PARAELMAGDALENA Empresarlal

Es una red de propuestas de valor destinadas a satisfacer necesidades de la comunidad
empresarial de la region ofreciendo: servicios para el crecimiento empresarial,
proyectos para beneficio conjunto, informacién para la toma de decisiones, linea
juridica para facilitar la actividad empresarial y capacitaciones. EI Centro de Desarrollo
Empresarial tiene como objetivo promover el crecimiento, la innovacion, la
productividad y las ganancias de las empresas que quieran crecer a través de mejoras en
la administracion empresarial. EI centro de desarrollo empresarial tiene seis (6) areas de
gestion:

(Camara de Comercio de Santa Marta para el Magdalena , 2018)

3.1.2 Afiliados

‘::, %MAM\ Afiliados

Es aquel comerciante, persona natural o juridica, que, cumpliendo los requisitos y

condiciones legales, solicita su vinculacion voluntaria a la Camara de Comercio, quien
goza de derechos y beneficios exclusivos. Entre estos, pueden incluirse aquellas
sucursales inscritas en Camara de Comercio de Santa Marta, aun cuando su principal
casa matriz esté fuera de la ciudad.

El area de Afiliados cumple con la funcion namero 10 y 16 de las funciones designadas
en el articulo 86 del Codigo de Comercio.

En ella, el equipo realiza una distincion preferencial a todos aquellos comerciantes
inscritos que han decidido recibir un trato especial, manteniendo disponibles
continuamente programas y servicios especiales para los nuevos miembros, con el fin

de estimular la participacion empresarial en la gestidn de las cAmaras de comercio.
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e Beneficios
Acceso y descuentos exclusivos a cada uno de los servicios prestados por el CDE,
capacitaciones a la medida, descuentos del 10% en Centros de Arbitraje, Conciliacion y
Amigable Composicion, certificados de Camara de Comercio propios totalmente gratis,
atencion preferencial en caja, atencion especial en renovaciones, participacion en ferias
y eventos, acceso a referencias comerciales acreditados como clientes preferenciales,
descuentos en alquiler del salén de eventos y ayudas audiovisuales y descuentos
especiales en la obtencion de Base de Datos la medida.
(Cémara de Comercio de Santa Marta para el Magdalena , 2018)

3.1.3. Formacion Empresarial

Formacion
L 4 DE COMERCIO DE SANTA MARTA Emp‘re sa‘rial

PARAELMAGDALENA

Es una alternativa creada por el CDE que busca identificar y solventar las necesidades
de las empresas en cuanto a Talento Humano, permitiéndoles obtener el maximo
rendimiento de sus colaboradores dentro de la organizacion.

Esta dependencia, cumple con la funcién nimero 8 de las acciones designadas en el
Caodigo de Comercio: capacitar, formalizar e incentivar la innovacién empresarial.
Para tal fin, desarrolla programas de formacidn y actualizacion, abiertos y a la medida,
buscando formar empresarios lideres, innovadores y competitivos en diferentes areas:
Administracion y Logistica, Mercadeo y Ventas, Contabilidad y Finanzas, Talleres de
Redaccion y Contratacion Laboral y Comercial.

Las capacitaciones se realizan a través de alianzas con instituciones educativas
reconocidas a nivel nacional (Universidad Javeriana, Universidad del Rosario,
Universidad del Bosque, Universidad Autonoma de Colombia, Universidad Auténoma
del Caribe, Escuela Colombiana de Ingenieria Julio Garavito, Colegio de Estudios
Superiores de Administracion CESA).

Ademas, los servicios de capacitacion prestados son realizados por Conferencistas de
renombre, con experiencia en temas alrededor del desarrollo organizacional.

Los conocimientos se proporcionan a través de dos lineas de formacion:
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e Capacitaciones a la Medida: Programas disefiados con un estudio
consensuado directamente con el empresario, en el que se identifica las
necesidades puntuales de grupos cerrados de empresa y gremios,
entregando soluciones integrales en diferentes areas del negocio.

e Capacitaciones Abiertas: Programas disefiados para responder a las
necesidades de actualizacion de la comunidad en general (Seminarios,
Cursos, Diplomados, Talleres).

(Cémara de Comercio de Santa Marta para el Magdalena , 2018)

3.1.4 Crecimiento Empresarial

Servicio de

R P
DE COMERCIO DE SANTA MARTA creqmlen_to
PARAELMAGDALENA Empresaﬂal

Es la dependencia mas reciente, Servicios de Crecimiento Empresarial es una
alternativa que busca la transformacion empresarial de las empresas del Magdalena.

El area de SCE, recibe constantemente propuesta de consultores potenciales que puedan
ofrecer el mejor servicio para las necesidades de los empresarios. Pasa por un riguroso
estudio, acompariado de consultores externos de la CCSM, permitiéndole al area una

vision mucho méas amplia y acertada de que equipo contratar.

El proceso, consiste en una visita de consultoria a las Pymes, con posible potencial de
crecimiento, realiza un diagnostico del estado actual de la empresa, desarrolla un plan
de acompafiamiento a la empresa, con dicho consultor externo contratado.

Una vez pactado el compromiso legal, econdémico y laboral, se procede al
acompafiamiento de la empresa en su proceso de transformacion, ayudandoles a
desarrollar una estrategia clara y focalizada en relacion con el problema detectado en la
entidad.

(Camara de Comercio de Santa Marta para el Magdalena , 2018)
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3.1.5 Centro de Arbitraje, Conciliacion Y Amigable Composicion

CAM ARA Centro de Arbitraje,
' DE CoMeRcio De sanTA marTa | COMCiliacion y Amigable

PARAELMAGDALENA Composicién

El &rea juridica del CDE, ofrece a empresas naturales, juridicas y a personas naturales no
comerciantes, la posibilidad de llevar a cabo procesos de Conciliacion en Derecho, Arbitraje,
Amigable Composicion, Procedimientos de Insolvencia Econdmica, formacion a través de
capacitacion en Mecanismos Alternativos de Solucion de Conflictos, los denominados
(MASC), formacion en Conciliacion Extrajudicial en Derecho, en Insolvencia Econémica y
en Arbitraje.

(Cémara de Comercio de Santa Marta para el Magdalena , 2018)

3.1.6 Centro De Atencién Empresarial

A

CENTRO DE ATENCION EMPRESARIAL

Es parte del programa de simplificacion de tramites de creacion de empresas, su
finalidad es facilitar y favorecer el proceso de creacion de empresas, y apoyar de
manera decidida y efectiva a los empresarios, en donde le brinda la posibilidad de
realizar en un solo lugar y con un minimo de contactos y requisitos, los tramites para
construir y legalizar su empresa. A su vez el usuario minimiza los riesgos de corrupcion
por el contacto con diferentes entidades y personas.

(Camara de Comercio de Santa Marta para el Magdalena , 2018)

3.1.7 Data empresarial

Data
Empresarial

I

—_. CAMARA
DE COMERCIO DE SANTA MARTA
PARAELMAGDALENA

El area denominada Data Empresarial, cumple con la funcién 12 designada en el

Cddigo de Comercio que corresponde a la venta de informacion con valor agregado:

Estudios, investigaciones o informacién con datos incorporados de otras fuentes.

SSR,
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La actividad que enmarca el &rea es la venta de informacion, de la que se
desprenden 3 productos: Bases de Datos, Informacion a la Medida y Compite360.

e Base De Datos: La informacion que ofrece este producto es estética, es
informacidn basica, de estado, comercial, financiera y econémica
provenientes de los registros mercantiles que albergan en la entidad.

e Informacion A La Medida: Son estudios disefiados a partir de los
requerimientos y necesidades del empresario, pueden ir desde un analisis
de cluster, un informe de demanda y oferta o inclusive un mapeo
georreferenciado de clientes potenciales en el departamento del
Magdalena.

e Compite360: Es un sistema de consulta, que le permite obtener al
usuario informacion economica, juridica, comercial y financiera de las
empresas de la region y de 25 Camaras de Comercio asociadas a esta
herramienta. Compite360 a diferencia de las Bases de Datos, ofrece
informacion Dinamica, que se actualiza cada 24 horas. Contempla
dentro de su portafolio, 3 servicios vinculados:

= Benchmarking: un instrumento que permite comparar sectores
econémicos, conocer empresas que integren dichos sectores y
clasificarlas segun diferentes variables.

= Reporte Empresarial del Magdalena: un servicio que le permite
conocer la informacidn general, contable, financiera, juridica, de
contratacion estatal y de comercio exterior de las empresas nacionales
inscritas en las Camaras de Comercio.

= ADN: un servicio que le permite conocer la estructura organica
(Financiera, Comercial, Econdmica y Juridica) de cualquier empresa
inscrita en las 25 Camaras de Comercio del Pais.

(Camara de Comercio de Santa Marta para el Magdalena , 2018)
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3.1.8 Internacionalizacion

=< CAMARA

J DE COMERCIO DE SANTA MARTA Intern aCi on alizaCi 6“

PARAELMAGDALENA

El &rea de Internacionalizacion ha sido implementada dentro del Centro de Desarrollo
Empresarial con el fin de convertirse en un aliado en los procesos de
Internacionalizacion de los empresarios del departamento del Magdalena, mediante
diferentes servicios ofertados como:

e Programa Crecer Global: Los empresarios reciben asesorias Yy
acompafiamiento para identificar brechas y debilidades de la empresa para
ingresar a los mercados internacionales, esto con el fin de fortalecer las distintas
aéreas y asi conseguir el éxito de manera agil.

e Capacitaciones en Comercio Exterior: Son realizadas con el fin de que los
empresarios amplien sus conocimientos en todos los procesos generales de
Comercio Exterior y de igual forma obtengan una certificacion que avale su
participacion en dichas capacitaciones.

e Eventos Internacionales: Con el fin de potencializar las exportaciones del
departamento del Magdalena, se realizan diversas misiones empresariales a
nivel internacional donde los empresarios pueden asistir y participar de ferias,
charlas y ruedas de negocio.

(Camara de Comercio de Santa Marta para el Magdalena , 2018)




3.2. Descripcion de las actividades asignadas

Acompafiamiento en el desarrollo de asesorias.
Acompafiamiento de Eventos Internacionales.

Apoyo en el Desarrollo de capacitaciones.

Apoyo en la Investigacion de mercados.

Atencion de los empresarios en temas de comercio exterior.

Responder a solicitudes de los empresarios.

17
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4. Autoevaluacion

Durante el periodo de précticas en la entidad Camara de Comercio de Santa Marta para
el magdalena me desempefié como auxiliar en el &rea de Internacionalizacion en la cual
apoyé en la realizacion de seminarios, capacitaciones, Misiones empresariales
internacionales y atenciones a empresarios en los temas generales de comercio exterior.
El tiempo de adaptacion en el area fue rapido, gracias a que mi trabajo fue muy
dindmico, y adicional recibi el respaldo y apoyo por parte de mi jefe inmediato,
permitiendo comprender de una manera muy practica todo el manejo de las tematicas y

a un crecimiento profesional.

Ademas, cabe mencionar que durante mi estancia se realizaron proyectos importantes,
como la primera Mision empresarial a Dubadli, al igual que toda la reestructuracion de la
base de datos del area con el fin de tener un mayor manejo de toda la informacion que
se requiera para el desarrollo de cada una de las actividades y la prestacion de los
diferentes servicios. De igual forma estuve presente en la realizacion del primer

seminario independiente que llevo a cabo el area de Internacionalizacion.

Para finalizar, esta experiencia me permitio, conocer personas que aportaron en mi
aprendizaje y desempefio en el area, de igual manera crear un sentido de pertenencia
con la empresa, cumpliendo con las expectativas que tenia acerca de todo el periodo de

practicas.
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5. Desarrollo de la propuesta

5.1.NOMBRE DE LA PROPUESTA

Implementacion de atencion virtual en el &rea de Internacionalizacion en los procesos
generales de Comercio Exterior para las sedes de la CAmara de Comercio de Santa
Marta para el Magdalena.

5.2.Diagnostico
Después de un proceso de observacién directa donde se evidencio que el servicio de

atencion del area de Internacionalizacion de manera mensual realiza una revision de la
plataforma donde se hace el registro de los diferentes empresarios atendidos, después
de una validacion de datos se logré apreciar que gran proporcion de dichas atenciones
son de empresas de Santa Marta, dejando claro que no hay una correcta divulgacion de
este servicio en los diferentes municipios del Departamento, los cuales son esenciales
ya que en cada uno de ellos se encuentran las diferentes apuestas productivas
(Agricultura, Ganaderia, Piscicultura entre otros ). Debido a esto se plantea la
implementacion del servicio de atenciones virtuales con la cual se pretende generar una
sensibilizacion con los empresarios de los diferentes municipios y adicional buscar
empresas que puedan ser potenciales para los procesos de exportacion, las cuales no
hayan sido intensificadas antes, de igual forma generar un impacto social en las sedes
de la Camara de Comercio y potencial incremento en las ventas de dicha entidad,
realizando una conexion con los diferentes programas con los cuales cuenta el area de

internacionalizacion.
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5.3.Planteamiento del Problema

El &rea de Internacionalizacion se cred con el fin de ser el principal aliado en todos los
procesos de comercio exterior para los empresarios del departamento, mediante
programas que son plenamente enfocados a cada una de sus necesidades, diferentes
misiones empresariales que les permite ampliar sus conocimientos y expandir su red de
contactos. Adicional es una fuente de informacion confiable y veraz ya que brinda
datos sobre el estado actual de la economia mundial mediante el servicio de atenciones
prestadas al publico en general. Por esta razon se escogio la implementacién de un

nuevo servicio de atenciones virtuales para la elaboracion de la propuesta.

Las atenciones virtuales son un tipo de estrategia de contacto las cuales estan cada vez
mas presentes en las diferentes organizaciones, ya que cuentan con grandes ventajas

como la optimizacion de tiempo, la reduccion de gastos y el facil acceso. Por esta razon
la implementacion de las mismas ha sido un instrumento clave para afianzar la relacion

empresas-clientes.

El servicio de atenciones del area de internacionalizacion ofrece una amplia gama de
informacion, sin embargo su cobertura no es tan extensa, ya que gran proporcion de los
solicitantes de este servicio se encuentra en los diferentes municipios del departamento
del Magdalena, esto dificulta el acceso a dicho servicio. Por esta razon se plantea
realizar atenciones virtuales, un espacio donde cada persona tenga la posibilidad de
adquirir toda la informacion que requiera acerca de los aspectos generales de Comercio

exterior de manera facil y rapida.
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5.4 Justificacion
Esta propuesta se lleva a cabo con el fin de solucionar la problemética de acceso a la

informacién en temas de Comercio Exterior que presentan los Empresarios,
comerciantes independientes y Estudiantes del departamento del Magdalena a través de
un servicio de atencién virtual dentro del area de Internacionalizacion de la Camara de
Comercio de Santa Marta y de esta forma generar un mayor impacto como entidad en
el departamento del Magdalena y al tiempo convertirnos en un aliado importante para

los diferentes empresarios.

Las atenciones virtuales son un tipo de estrategia de contacto las cuales estan cada vez
mas presentes en las diferentes organizaciones, ya que cuentan con grandes ventajas

como la optimizacion de tiempo, la reduccion de gastos y el facil acceso. Por esta razon
la implementacion de las mismas ha sido un instrumento clave para afianzar la relacion

empresas-clientes.

El siguiente informe se lleva a cabo con el fin de solucionar la problematica de acceso a
la informacion en temas de Comercio Exterior que presentan los Empresarios,
comerciantes independientes y Estudiantes del departamento del Magdalena a través de
un servicio de atencion virtual dentro del area de Internacionalizacion de la Camara de
Comercio de Santa Marta y de esta forma generar un mayor impacto como entidad en
el departamento, incrementar el listado de potenciales exportadores y al tiempo

convertirnos en un aliado importante para los diferentes empresarios.

5.5.Recomendacion
Teniendo en cuenta lo expuesto anteriormente con respecto a las falencias que presenta

el Area de internacionalizacion en cuanto al acercamiento con los empresarios que se
encuentran en los diferentes municipios. Se recomienda que las sedes con las que
cuenta la Camara de Comercio que se encuentran en Ciénaga, Plato, EI Banco y
Fundacion promuevan todos los beneficios que se obtendran por medio de este nuevo
servicio de atenciones virtuales y lograr hacerlo de una manera mas rapida, facil y

accesible.
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6. Objetivos

6.1. General:

Estudiar la forma de implementacion del sistema de atencion virtual en los diferentes

municipios del departamento.

6.2. Especificos:

e Identificacion de las apuestas productivas.

e Realizacion del material necesario para las atenciones virtuales a los
empresarios de los municipios del departamento del Magdalena.

e Establecer un seguimiento a los Empresarios que se atendieron en los temas

generales de Comercio Exterior.
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6.3.Referentes Tedricos

Dado que la mira central de esta propuesta es la sensibilizacion a los empresarios que se
encuentran en los diferentes municipios del departamento del Magdalena en cuanto al
acercamiento de los servicios que Camara de Comercio ofrece, tomé como base la
metodologia Design Sprint ! la cual por medio de tres fases permite validar ideas con
los diferentes usuarios acerca de la mejor forma para entender las verdaderas
necesidades, en este caso, de los empresarios. La primera fase consiste en entender,
cada una de las personas que prestaran el servicio deben alinearse para comprender
cudles son esas falencias que se estan presentando. La segunda fase se cred para
enfocarse en cuéles seran las posibles soluciones para la satisfaccion de los clientes y la
tercera fase consiste en decidir cuales seran las mejores estrategias para cumplir dichas

necesidades y finalmente implementarlas.

De igual forma la herramienta Customer Experience Map? permitié crear una ruta de
las percepciones de los diferentes clientes al momento de adquirir algin servicio o
algin tipo de acercamiento con la empresa, ya que mide cada uno de los niveles de
satisfaccion que una persona puede experimentar. De esta forma permite tener un tipo
de diagnostico del servicio que se esta prestando, crear un feedback?® interno, netamente
para el area y asi hacer un seguimiento de los posibles aspectos a mejorar en los

diferentes servicios a prestar.

En conclusion se puede apreciar que el implementar nuevos servicios que tengan
plenamente definidos cueles son esas necesidades de los clientes suelen tener gran
efectividad y ain méas aquellos que brinden la facilidad de acceso. Por esta razon las
atenciones virtuales son una gran alternativa para alcanzar ese acercamiento y
sensibilizacion que se pretende con los diferentes empresarios del departamento del

Magdalena.

! Design Sprint
2 Customer Experience Map: Mapa de experiencia del cliente
% Feedback:Retroalimentacion
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7. Plan de Accidn

Actividades

Cronograma ejecucion de Actividades
Meses
% Logro

Octubre Ejecutado

Agosto Septiembre Noviembre Diciembre Enero

Solicitud informacidn de la base de
\dentificacion de las apuestas |datos de CCSM. -
. . 50%
productivas. Realizacidn de graficos porcentuales
de las diferentes apuestas.
Realizacidn Instructivo para el uso de
Realizacion del material /a5 atenciones viuales
necesario para las atenciones |Crecion  del  Forrmulario  de
vituales a los empresarios de [inscripecion y link de acceso para 30%
Estudiar la forma de implementacion del los municipios del los diferentes empresarios.
sistema de atencion vitual en los diferentes| departamento del Magdalena. |poziizacion del  Formulario para
municipios del departamento del Magdalena. encuesta de satisfaccion.
Realizar el debido Diagnostico de
potencial  Exportador a  los
Establecer un sequimiento a |empresarios de los Municipios del
los Empresarios que se |Departamento  del Magdalena y
atendieron en los temas  |socializar los resultados. 0%
generales de Comercio Contactar periodicamente a cada uno
Exterior. de los empresarios a los cuales se
les diagnosticé como  potencial
exportador.
NIVEL DE CUMPLIMIENTO 80%
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7.1.Resultados Obtenidos

La presente propuesta se socializd con la Coordinadora del area de Internacionalizacion
de la Camara de Comercio de Santa Marta para el Magdalena quien observo, valido y
califico cada uno de los aspectos, con el fin de conocer la viabilidad de dicha propuesta.
Posteriormente se presentd ante el Coordinador del area de Control interno como
tentativa de ser un nuevo servicio para generar un impacto en las sedes de la Camara de
Comercio y un acercamiento con los empresarios que se encuentran en los diferentes
municipios. En primera instancia se establecio crear una prueba piloto con unas metas

determinadas para asi lograr medir su impacto.

Por ende se cumplio con una serie de requisitos esenciales para el cumplimiento de
dicha propuesta, es decir la realizacion de diferentes instructivos, formularios,
diagramas y diagndsticos donde sera recopilada toda la informacion y con la cual se
garantizara un buen servicio de las atenciones. Para tal fin se present6 todo un
cronograma anual, el cual sera colocado en funcidn a partir del dia 12 de febrero del
2019 y del cual se tendra un constante seguimiento para asi lograr medir su impacto,

efectividad y productividad.
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8. Conclusiones

Después de los andlisis realizados a los diferentes sectores econémicos, se logro
observar la alta participacion que tienen en los diferentes municipios del departamento
del Magdalena y del cual permite identificar las principales apuestas productivas. Por
ende la implementacion de servicios que logren potencializar la economia del
departamento deben ser el principal objetivo. Un ejemplo claro de esto es la atencién al
cliente, la cual es prestada con el fin de tener una comunicacion directa con cada uno

de ellos.

Actualmente la Camara de Comercio de Santa Marta cuenta con cuatro sedes en los
municipios de Plato, Fundacion, El banco y Ciénaga en las cuales no hay presencia del
Centro de Desarrollo Empresarial limitando el acceso de los empresarios a los
diferentes servicios. Teniendo en cuenta lo anterior se propuso ante la Coordinadora del
area de Internacionalizacion la implementacion de atencién virtual en los procesos

generales de Comercio Exterior para las sedes de la Camara de Comercio.

La implementacion del servicio de atencién virtual beneficiara tanto a la entidad como
a los empresarios, ya que por medio de este se pretende crear un vinculo donde la
Camara se convierta en el principal aliado de los procesos de comercio y adicional

contribuir a la economia y desarrollo del departamento.
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10. Anexos

10.1. Graficas Apuestas Productivas
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INDUSTRIA DE LA MADERA
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10.2. Formularios

€ CAMARA

oreommmcio e s s | IMtErnacionalizacion

PARAELMAGDALENA

FORMULARIO DE INSCRIPCION
ATENCION VIRTUAL

Con el fin de mejorar cada dia, el drea de Internacionalizacion a desarrollado el nuevo servicio de
atenciones virtuales en procesos generales de Comercio Exterior Por esta razdn lo invitamos a
diligenciar el siguiente formulario, validar los datos v agendar |a respectiva cita

*Obligatorio

Nombre Completo *

Ocupacion o cargo *

Nombre de la Empresa *

Identificacion *
Si es persona natural |z cédula y si es juridica el NIT respectivo

) CAMARA

avncontsomraen | IMternacionalizacion

FARAELMAGDALENA

ENCUESTA DE SATISFACCION
ATENCION VIRTUAL

Con el fin de mejorar cada dia, el drea de Internacicnalizacion a desarrollado el nueve servicio de
atenciones virtuales en procesos generales de Comercio Exterior, por esta razon le solicitamos
diligenciar esta corta encuesta, con el fin de saber su percepcion acerca del mismo.

*Obligatorio

Mes de la atencion *

Forma de atencion *

O virtual

() Presencial

Por favor califique las siguientes preguntas de 1 a 4, siendo
4 |la calificacion mas alta y 1 la mas baja

¢;La persona que le atendio fue amable y le escucho con
atencion? *
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10.3. Instructivo Atencion Virtual

INSTRUCTIVO ATENCIONES VIRTUALES

El Area de internacionalizacion de la Cémara de Comercio de Santa Marta ofrecerd el servicio de
atenciones virtuales para los empresarios del departamento del Magdalena, esto con el fin de
brindar informacion en los aspectos generales del Comercio Exterior.

Dichas atenciones se realizardn cada 15 dias, en la jornada de la tarde a partir del mes de Febrero del
2019 y tendra una duraciéon maxima de 1 hora

Para ello debe registrarse en un formulario de inscripcidn en el cual se solicitan una serie de datos
personales, luego recibird una llamada donde se agendara el dia y la hora especifica para la
realizacion de la atencién.

La aplicacién a utilizar para este fin serd Hangouts, la cual funciona de manera efectiva desde el
computador en cualquier navegador (Mozilla Firefox, Internet Explorer y Google Chrome). Si se
desea acceder a esta desde un dispositivo mévil debera descargar la aplicacién correspondiente, de
otra forma no podra iniciar.

PASOS PARA ACCEDER A LA ATENCION EL DiA AGENDADO DEBERA:

1. Ingresar al correo electréonico (Hotmail, Gmail o Yahoo)

2. Identificar el correo que tendrd por asunto ATENCION VIRTUAL, INTERNACIONALIZACION

ATENCION VIRTUAL, INTERNACIONALIZACION CCSM. - Cordial Saludo Debido a |a inscripcion realizada para recibir la atencion virtual e..

CCSM. k
3. Hacer click en el link que encontrara en la descripcién de dicho correo.
Cordial Saludo
Debido a la inscripcion realizada para recibir la atencién virtual en los aspectos
generales del Comercio Exterior y la cita previamente agendada , lo invitamos a

acceder al siguiente link para dar inicio:

ATENCION-INTERNACIONALIZACION

Cordialmente |

e MARIA FERNANDA AVILA OLARTE
@ Internacionalizacién
- ol
Y 4 Avenid: 3 L 1o

DE ComMeRaio DE sania Marta | T ComaraDeComercioDeSantaMarta
TANAEL NAGSE ComComercioSM  (0)CamComercioSM

Anses de begrinir
Por favor no bmpri

lectdnlo y sus documentos, piense bien o &5 necesoris hocerio: £ medio omblente o5 cuestidn de fodos
10 s necesorio,

Porters, .~ TU CAMARA DECOMERRID — VARG MERCNTL  Renueva porntermet

TEHACERVIIAMASFICL , S
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4. Dar click en solicitar unirse a la reunion.

La camara esta desactivada

¢Preparado para unirte?

SOLICITAR UNIRTE A LA REUNIGN

=l ;

5. Estar atento para dar inicio a la atencidn.

6. Finalizado, recibira un correo que tendra por asunto ENCUESTA DE SATISFACCION, dar click
en el link respectivo y diligenciar la encuesta de satisfaccion virtual.

ENCUESTA DE SATISFACCION

Cordial saludo

Lo invitamos a realizar la encuesta de satisfaccion del servicio de atencién virtual, para ello
acceda al siguiente link:

ENCUESTA DE SATISFACCION

Cordialmente |

¢ MARIA FERNANDA AVILA OLARTE
P Internacionalizacién

”

m.org.co

DE COMERCIO DE SANTA MARTA f ComaraDeComercioDeSantcMorta
saen el wacoatena | B CaomComercioSM ‘_I( omComercioSM

*TAntes de mprinir este correo slecidnloo y sus documentos, plense bien s es necesono hocerio: El medio omblente es cuestidn de todos.
Por fareor w0 bnprima este e-mall st 140 e hecesario,

Ponfer. U CAMARR DE COMERCID —  WATRCULAMERCaTL  Renueva po ntemet
@E‘ﬁ TEHCEWVORMSHIL MBI O
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e Debera estar conectado 10 minutos antes de la cita agendada con el fin de evitar cualquier

imprevisto.

e Una vez aceptada la cita es muy importante cumplir con la asistencia, en caso de presentar

algun inconveniente informar con un dia de anticipacion (dias habiles de Lunes a Viernes-
establecidos por la Camara de Comercio de Santa Marta para el Magdalena) y de esta forma

acordar una reprogramacion.

e Es de vital importancia que la persona cuente con una buena conexion a internet, de esta

forma la atenciéon podra ser realizada de manera éptima.

10.4. Formato diagnostico Potencial Exportador

o %M&M Internacionalizacién

FECHA DE ATENCION | conTacto
NOMERE DE LA EMPRESA | CARGO
RAZON SOCIAL TELEFONO
NIT CEDULA
AN DE CONSTITUCION EMAIL
EMAIL CORPORTATIVO CELULAR
PRODUCTO DIRECCIGN
ACTIVOS
NUMERC DE EMPLEADOS
CRITERIOS sl EN PROCESO COMENTARIOS FEEDEACK
CONDICIONES DE LA EMPRESA

¢ Partanece al regimen comin?

Es requisito legs! pars exportar pariencer 3l
regimen comun

; Cuenta con su registro RUT como exportador?

3| ¢ Suempresa ha realizado slguna expotscidn?

£ Que preducto ha exportzdo y 3 donde?

estd comprometida en dedicar parsonal, recursos y tiempo
de exportacin ¥

iDande y cusnto vende?

: Conoce su capscidad de produccion para satisfacer la necedidades del chiente?

capac
confianza

7| ;. Tiene definido los tizmpo: ts 3 entrepa de pedidos? Cuz
; Tiene definida sus iestacables respecto & sus principales competidores Debe armar un speech (discurso] acerca de su
directos en los mercados o 7(por ejemgplo precio,calidad, marca, conocimeento def prac rinde toda | infomacidn de
8[merc i Cuales?
acionsl tiene
M Que Us3a para realizar sus ventas? | por comescializacién
onstas, Online, vena direcia, 1amiien es de vital
iCuales? o

de revisar patente

ada su marca para
pusdan utifzar su

10| ; Tiene repistrada su marca o algun secreto industrial o patsnte 7




10.5.

Clausura programa Disefiando su Modelo de Negocio para la

Internacionalizacién

10.6.

Misién logistica puerto de santa marta

Conversatorio con entidades dia 1y 2, recorrido portuario
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10.7.

Mision Empresarial Internacional Dubai
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