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Resumen

Este plan de mejora consiste en implementar un sistema de gestion de informacién para el area
comercial de la CCICC, con el cual se pueda realizar una mejor gestion comercial de manera
ordenada y eficaz, ya que es necesario para el funcionamiento de la Cdmara Comercio e Industria
Colombo Chilena. El objetivo es mejorar la utilizacion a esta herramienta y que permita tener un
seguimiento mds exacto de todos los informes de gestion que se le hace a cada una de las empresas,
teniendo en cuenta que incluso las empresas que estan afiliadas en su 70% se les hace una gestion
comercial. El propdsito de este plan de mejora también consiste en poder tener una metodologia
que implemente un CRM BITRIX?24, en el cual se puedan subir todos los archivos de informé de
gestion actualizados, de tal manera que a la hora de buscarlos y utilizarlos estén listos sin

imprevistos.

Palabras claves: Registro, Cdmara de Comercio e Industria Colombo Chilena, seguimiento,

sistema, herramienta.



Abstract

This improvement plan consists of implementing an information management system for the
commercial area of the CCICC, with which a better commercial management can be carried out
in an orderly and efficient manner, since it is necessary for the operation of the Chamber of
Commerce and Industry Chilean Colombo. The objective is to improve the use of this tool and to
allow a more accurate follow-up of all the management reports that are made to each of the
companies, taking into account that even the companies that are affiliated in their 70% are does a
commercial management. The purpose of this improvement plan is also to have a methodology
that implements a BITRIX24 CRM, in which all the updated management information files can be

uploaded, so that when they are searched and used, they are ready without any unforeseen events.

Key words: Registry, Colombo Chilean Chamber of Commerce and Industry, tracing, system,

tool.
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Introduccion

La Camara Colombo Chilena es una empresa gremial que al dia de hoy realiza funciones
administrativas, especialmente de comercio y comunicacion, por tanto la idea central del trabajo
es la implementacion de una estrategia de gestion de informacidn para el drea comercial, en donde
queden plasmados y actualizados los informes finales de gestion semestral de los practicantes; esto
dado que se halla que la compaifiia maneja un sistema eficiente en la organizacién de los
documentos correspondientes a cada empresa afiliada, que contiene detalladamente todas las

actividades realizadas para el afiliado.

Esto se logrard a través de la identificacion de las politicas, protocolos, archivo,
diligenciamiento y seguimiento del sistema documental que posee el drea comercial de la empresa,
seguidamente de la recopilacion de la informacién necesaria para el diseiio de un modelo de
documentacion de acuerdo a las instrucciones dadas por los directivos, y por dltimo se realizard
una propuesta con nuevos lineamientos para el sistema de gestion, que tenga como base la

capacitacion a través del software y herramientas, tales como los manuales de funciones.

El método del trabajo empleado es el deductivo, puesto que se realiza en primera instancia un
andlisis general de la empresa, y seguidamente a ello se realiza un paso a paso de cada documento
manejado por la cdmara y practicante, la manera en la que estos son gestionados y como resultado

no se halla uniformidad en el diligenciamiento de ellos.
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Planteamiento del problema

La C4dmara de Comercio e Industria Colombo Chilena (CCICC) es una entidad gremial que se
enfoca en fortalecer, promover y crear redes y alianzas empresariales y profesionales entre los
mercados chilenos y colombianos, ademas de una gran organizacion de eventos entre empresarios
colombianos y chilenos tanto afiliados como no afiliados a la Cadmara. Donde dicho modelo apoya
a las empresas que quieren generar un valor agregado y diferenciador en sus procesos comerciales,
permitiéndoles ser mas competitivos y posiciondndose en el mercado nacional e internacional. Esta
es una organizacidon que cuenta actualmente con 162 empresas afiliadas en donde el sector de

servicios es el mds representativo.

Su problema se basa en que no hay informaciéon completa del seguimiento de la gestion
comercial de los practicantes cuando semestralmente estos estdn, y esto genera que a pesar de que
hay un CRM- BITRIX24, no se le da un uso adecuado, teniendo en cuenta los multiples servicios

que este ofrece y que practicamente se estaria perdiendo la organizacién de gestion de la cdmara.

Lo que genera que no haya un registro adecuado para poder tener la informacién necesaria

enfrentando las siguientes eventualidades:

- No hay un control adecuado en la informacién que se brinda de un practicante a otro, cuando
se hace la induccién.

- Elnuevo practicante debe retomar toda la informacién que anteriormente tenia el practicante
antiguo y si hace falta parte de la gestion hacerla para dejar todo al dia.

- Se puede brindar informacién inexacta o confusa de los procedimientos en el d&rea comercial.

- El practicante anota las explicaciones o recomendaciones en un cuaderno o libreta, sin
embrago en su mayoria de veces no tendra los apuntes a la mano y esto puede ser un mal

procedimiento a la hora de dar una informacién de momento.

Pregunta problema

(Como implementar un CRM- BIRTIX24 para el area comercial de la empresa Camara de
Comercio Colombo Chilena, donde queden actualizados los informes finales de gestion semestral

de los practicantes?
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Objetivos

Objetivo general
Implementar una estrategia de gestiéon de informacién para el drea comercial de la empresa
Camara de Comercio Colombo Chilena, donde queden actualizados los informes finales de gestion

semestral de los practicantes.

Objetivos especificos
Identificar las politicas, protocolos, archivo, diligenciamiento y seguimiento del sistema

documental que tiene el area comercial de la empresa CICC.

Recopilar la informacién que se necesite para disefiar un modelo de documentacién de

acuerdo a las indicaciones de los directores del area comercial.

Proponer los nuevos lineamientos para el sistema de gestion documental, basado en la

capacitacion por medio del software y herramientas como manuales de funciones.
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Justificacion

La presente propuesta, se realiza con el fin de implementar una estrategia de gestion de
informacion para el drea comercial de la empresa Camara de Comercio Colombo Chilena, donde
queden actualizados los informes finales de gestion semestral de los practicantes., el cual permita
una mejora en los informes de gestion finales ya que estos no son debidamente analizados y
actualizados, lo que genera es un retraso en la gestion que se les hace a cada una de las empresas

afiliadas.

Al poder implementar un sistema de registro al CRM-BRITIX24, este tiene una gran ventaja
para la cdmara, ya que la gestion comercial que se hace cada dia, permite acceder a la informacién

con un control pertinente y una actualizacion en los datos de la compaiiia.

Al igual este método puede ser mds préctico para los practicantes, porque el informe de gestion

estarfa mas organizado.

Los beneficios con los que cuenta este CRM, es que permite tener una f4cil utilizacién, porque
para poder hacer los informes de gestion, facilitaria mds el proceso para los practicantes, y asi
mismo abria una organizacién de la informacién necesaria, contando con una gestién sencilla y

comoda al momento de compartir los archivos con las directivas de la Cadmara.

Con este CRM, se pone en funcidn, la cdmara estaria generando una organizacion mas detallada
y adecuada para sus informes de gestion, en donde ya no habria problema de tener la informacién
en cualquier momento y sin que los practicantes nuevos se pierdan o tengan que hacer el trabajo

que uno hizo el practicante anterior.
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Metodologia del trabajo
El proyecto “Sistema de gestion de informacion para el drea comercial de la Cdmara de
Comercio Colombo Chilena” tiene un enfoque de investigacion cualitativa, este tipo de
investigacion permite recoger informacion, basada en la observacion, estudio, diagndstico y
andlisis de los procesos que actualmente estdn desarrollando la CCICC, teniendo datos primarios

y secundarios que tiene una gran aportacion al desarrollo dela investigacion.

La metodologia que se va a utilizar es de tipo empirico, segin (Dominguez, 2019), esta
metodologia se basa a través de la experiencia con una posibilidad de ideas espontaneas, que

permite la experimentacién y observacion, para poner en prueba una hipétesis.

Segtn (Cruz, 2018), la metodologia empirica posee unas etapas preestablecidas que deben
guiarse para poder tener un muy buen resultado de ellas, pero que al mismo tiempo esta no la hace
ser un tipo de investigacion rigida, conserva su flexibilidad y adaptabilidad en cuanto a su
situacion, intereses y objetivos. Esta metodologia permite abordar el plan de mejoramiento
aplicable por la Camara de Comercio e Industria Colombo Chilena desarrollando la pregunta de

investigacion y sus objetivos.

Esta metodologia junto con las encuestas, permite recopilar datos, que conduzcan la
investigacion a las variables que establezcan las causas y efectos que se van a estudiar, diagnosticar
y analizar, permitiendo mejorar el entendimiento del objetivo central del trabajo y que esta
informacion e investigacion deduzcan las conclusiones y consecuencias de la informacion

empirica que ha sido recolectada.
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Marcos de referencia
Marco contextual

Historia camara de comercio colombo chilena.

La Camara de Comercio Colombo Chilena inici6 sus actividades en mayo del afio 2009, por lo
cual cuenta con nueve ainos de experiencia y trayectoria a nivel empresarial. “Desde el comienzo
se han dedicado a la agremiacién y promocion de las relaciones comerciales entre empresas
chilenas y colombianas. En los inicios, la Cdmara contaba con tres colaboradores directos en un
establecimiento rentado, e iniciaron con cinco empresas afiliadas” (Cdmara de Comercio e

Industria Colombo Chilena, s.f.).

Poco a poco fueron aumentando el talento humano, adquirieron una oficina propia y
diversificaron sus departamentos en: Comercial, Comunicaciones, Inversiones, Contabilidad y
Presidencia. “El 23 de octubre de 2012, se crea COLCHILE S.A en Chile con el mismo objetivo
de fomentar las relaciones entre los dos paises” (Osorio & Pifieros, 2018, pag. 23). Es importante
sefialar, ademas, que desde los inicios la Cdmara Colombo Chilena ha optado por hacer parte del
equipo de trabajo a practicantes de distintas universidades del pais, algunos de ellos, hoy en dia

son los directores de los departamentos mencionados anteriormente.

“La Cédmara Colombo Chilena continda creciendo y aumentando no solo el nimero de
colaboradores sino también el de los afiliados a més de 162, igualmente, sigue su labor de
agremiar, promover y fortalecer las relaciones e inversiones de empresas chilenas y colombianas

entre ambos paises” (Osorio & Pifieros, 2018, pag. 23).

La Camara Colombo Chilena ha demostrado tener un interés por el sector medioambiental
especializada en el cambio climadtico, la organizacion cuenta con lideres empresariales enfocados
en todo el proceso ambiental de las empresas afiliadas a Lideres Empresariales contra el Cambio
Climatico (LECCC. Actualmente ELAC — Empresas lideres por la accion climético), “nacié en el
Reino Unido en el afio 2005 con una denominacioén “The corporate leaders group for climate
change”, esta organizacion se cred bajo con la iniciativa del Principe de Gales, se enfoco

especialmente en el cambio climatico” (Mayorga, Parrado & Quiroga, 2018, pag. 16).
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En el afio 2009, el Grupo de Lideres Empresariales Contra el Cambio Climético se cred en
Chile bajo las siglas CLG-Chile;

.... la visita del Principe Carlos al pafs, y gracias al apoyo de la Embajada Briténica, la Cdmara

Chileno Britdnica de Comercio y la Universidad de Chile, como parte de una red de

organizaciones que conforman el Corporate Leaders Network for Climate Action (Mayorga,

Parrado & Quiroga, 2018, pag. 16).

En el afio 2018, la organizaciéon ELAC ha comenzado su etapa de implementacién en Colombia,

con el apoyo del Gobierno de Colombia, el Gobierno de Chile, la Cdmara de Comercio Colombo

Chilena y la Alianza del Pacifico, entre otras.

Estructura organizacional.

Figural. Organigrama de la CCICC. Elaboracién propia.

Plan estratégico

Presidente
Ejecutivo
Directora de
comunicaciones
Asistente de
Presidencia - Lideres empresariales | Drrector -
| contrael cambio climatico gjecutivo . Df:ectora
ejecuttvo LECCC
Sl;?:::;f_zra Coordinadora
LECCC
Directora Coordinadora Directora de Directora de Directora de Analista Subdirector de
Comercial Comercial Comunicaciones Nuevos Negocios Administracién Contable Mercado
v Finanzas
Practi;:mtes Practicantes Practicantes Prac;icaﬂtes Adminislmcidn Cartera Opo?tllljjlciadr ades
profesionales profesionales profesionales profemong.l_es de de alianzas, pagos potenciales para
comerciales comerciales comerciales Inversién y seguimiento a los clientes de la
todas las areas ceiee

La Cadmara de comercio colombo chilena (CCICC), es una entidad gremial que fomenta,

promueve y fortalece relaciones comerciales y de inversion entre las empresas chilenas y

colombianas. Su mision, se basa en poder potencializar el desarrollo social y econdmico entre
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Colombia y chile por medio de una alianza empresarial siendo esta innovadora de comercio e
inversion.

Su visidn, es llegar a ser una cdmara binacional referente y admirada en la region, para agregarle
valor e impulsar la dindmica del mercado mediante la innovacion.

Los servicios empresariales que tiene la Cdmara de Comercio Colombo Chilena cuentan con
temas especificos como lo son:

La agenda de negocios es uno de ellos, aqui, lo que ellos hacen es organizar reuniones con
potenciales inversionistas, compradores o proveedores para darle un inicio a sus negocios, se les
hace una planificacion y coordinacién de la agenda, donde este cuenta con un minimo y maximo
de reuniones, distribuyéndolos en dias estimados para el cumplimiento esta misma.

Sigue la asesoria en proyectos e inversion, en donde las relaciones de inversion entre Colombia
y chile, buscan especificamente satisfacer los requerimientos de cualquier compaiiia ya sea
nacional o extranjera, que ellos deseen un social en cualquiera de los dos paises para iniciar el
proceso de fusién o adquisicidn.

Luego la base de datos, donde se entrega una informacién por requerimiento de empresas en
Colombia o chile, permitiendo una mejor gestién comercial al identificar contactos a los que debe
llegar.

En los estudios de mercado, estos son la compilacion de diferentes variables que le permiten al
empresario conocer el comportamiento y las tendencias del mercado, con un andlisis y toma de
decisiones, a partir de una cierta informacién suministrada.

También se encuentran las misiones, donde los afiliados directamente se contactan con las
compaiiias chilenas o colombianas, para que puedan conocer de primera mano la dindmica del
mercado de interés, identificando, iniciando y desarrollando potenciales oportunidades
empresariales.

Y la produccién y organizacién de eventos, donde se realiza un evento bajo el liderazgo de
personal capacitado para asi mismo, planificar organizar y producir eventos de diversos tamafos
en el ambito, relacionados con temas de interés comercial, inversién ya sea para asociados o

clientes particulares privados.
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Sector econémico.
La Camara de Comercio e industria Colombo Chilena (CCICC), cuenta con un sector

econémico llamado entidades Sin Animo de Lucro ESAL.

Segun la ley 454 de 1998, en el articulo 2°, dice que;

“Para efectos de la presente Ley denominase econdmica solidaria al sistema socioecondémico,
cultural y ambiental conformado por el conjunto de fuerzas sociales organizadas en formas
asociativas identificadas por préacticas autogestionarias solidarias, democraticas y

humanistas, sin 4nimo de lucro para el desarrollo” (Ley 454 de 1998, pag.1)

Asi que la ESAL, son personas juridicas que contribuyen por voluntad propia de asociacion o

creacion de una o més personas naturales o juridicas,

“para realizar actividades en beneficio de asociados, terceras personas o comunidad en

general. Las ESAL no persiguen el reparto de utilidades entre sus miembros” (RUES, s.f).

Servicios.

La CCICC ofrece una variedad de servicios para las empresas afiliadas, con el propdsito de que
las compaiiias expandan su mercado a nivel nacional o internacional con mayor facilidad, y que

estas sirvan de apoyo a las empresas para afianzar las relaciones comerciales.
Tabla 1.

Servicios de la CCICC

Es una herramienta que permite identificar y
gestionar oportunidades de negocios, mediante

Agenda de Reuniones encuentros uno a uno Ccon empresas
colombianas como chilenas, cuenta con un
promedio de reuniones al mes.

Adquiera contactos e informacién de empresas
de cualquier sector en Colombia o Chile.
Bases de Datos Contiene un promedio de contactos semanales
actualizados, conforme a las especificaciones
acordadas para el disefio de la misma.

Contacto directo con entidades chilenas y
colombianas, para conocer la dindmica del
Misiones Empresariales mercado de interés y potencializar las




19

oportunidades empresariales. Cuenta con un
promedio de reuniones por evento.

Agenda de Reuniones

Es una herramienta que permite identificar y
gestionar oportunidades de negocios, mediante
encuentros uno a uno con empresas
colombianas como chilenas, cuenta con un
promedio de reuniones al mes.

Es un medio de difusién comercial de eventos
y capacitaciones de nuestros afiliados, asi

Boletin como de los eventos organizados por la
Céamara.
Se publica cada quince dias.
Informacién periédica y actualizada de
oportunidades de negocios entre Chile y
Newsletter Colombia. Recopilacion hecha de los

principales diarios de nacionales. Unicamente
para socios.
Se publica cada quince dias.

Sala de reuniones

Es un espacio fisico dedicado para los negocios
con todas las comodidades. Ideal para la
realizacion de reuniones de trabajo, formales o
presentaciones a grupos pequefios.

Representacion gremial

Apoyo y gestion ante autoridades regulatorias,
gubernamentales, locales y regionales, en
tramites, obstaculos, sanciones 0
procedimientos  arbitrarios, parciales o
improcedentes.

Asesoria comercial

Entregamos informacién bdsica  sobre
indicadores econOmicos, estadisticas de
importaciones y exportaciones, cultura de
negocios, oportunidades comerciales, 'y
orientacién bdsica general para iniciar
un proceso de comercio binacional.

Apoyo empresarial

Brindamos apoyo para la constitucién de
empresa o sucursal, presentando 'y
referenciando con las mejores opciones entre
empresas afiliadas para la soluciéon de temas
legales, contables, financieros, recursos
humanos, administrativos, entre otros.

Son un espacio adecuado y amoblado con
todos los servicios incluidos. Ubicadas en las
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Oficinas temporales zonas de negocios mas exclusivas de la ciudad.
Estos centros, le permitirdn obtener beneficios
de imagen, flexibilidad, ahorro, rentabilidad,
permitiéndole enfocarse en su negocio.
Conozca a profundidad el comportamiento de
sus clientes y del mercado, tomando de manera

Estudio de mercado asertiva decisiones acerca de la conveniencia y
forma de internacionalizacién o negocio, que
deberia seguir su empresa. Tarifa preferencial
para asociados.

Apoyo en produccién, organizacion y

Produccién y realizacion de  eventos empresariales,

organizacion de eventos conferencias, foros, desayunos de trabajo y
seminarios especializados en asuntos de
interés.

Asesoria en proyectos de Ofrecemos un acompafiamiento a las empresas

Inversiéon chilenas y colombianas que necesiten un socio

en cualquiera de los dos paises para iniciar un
proceso de fusioén o adquisicion.
Nota: Elaboracién Propia con apoyo de (Colombo Chilena, 2019)

Ubicacion.

Nombres: Cdmara de Comercio e Industria Colombo Chilena y Lideres Empresariales Contra

el Cambio Climatico
Presidente: José Palma Tagle

Direccién: Calle 100 No. 8A — 55, Torre C, Oficina 715, Bogotd, Colombia
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Figura 2. Ubicacién Cadmara de Comercio Colombo Chilena. Elaboracién propia (2019).

Estado de arte

El proyecto “Sistema de gestion de informacién para el area comercial de la Camara de
Comercio Colombo Chilena” se enfoca en una investigaciéon de como un CRM- BITRIX24 puede
mejorar la gestion documental de una compaiiia, donde permite el estudio, diagndstico y andlisis
en los procesos que se desarrollan actualmente en la Camara e industria Colombo chilena;

Tomando datos necesarios que aportan al desarrollo de la organizacion.

Segin (Lépez & Alfonso, 2018), tener un sistema de CRM, se convierte en una herramienta de
gran importancia para las compafiias que pretendan generar valor a través de una documentacion
clara y efectiva, Lo que permite que este sistema sea una cultura organizacional, una estrategia de
negocio que involucra a toda la organizacién ddndoles una mejor perspectiva de método para su
sistema de documentacion. Dicha CRM, seria una aplicacion que permite centralizar en una tnica

base de datos todas las interacciones entre una empresa y sus clientes.

Segin (Muifioz & Valenzuela, 2017), los sistemas informaticos cada vez més siguen creciendo
y cada dia se hacen mds necesarios para mejorar la eficiencia y productividad de las
organizaciones. Ademds, Generan mayor facilidad en los diferentes procesos de las compaiiias,

requiriendo de una herramienta tecnolégica llamada CRM, que al ser utilizada garantiza al cliente
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y a la empresa una mayor facilidad a la hora de poder compartir y subir documento de interés ya

sea de gestion o de informacion, sin esta ser eliminada y de permanencia en la plataforma.
Marco tedrico
Normas ISO 9001 de calidad documental, flujo de procesos de mejora continua.

Las normas ISO 9001:2015, se caracteriza por ser un sistema de ayuda que permite centrarse
en los procesos y en la satisfaccion del cliente, este sistema es muy importante para una empresa
ya que el sistema de gestion de calidad proporciona procedimientos, procesos y recursos que son
necesarios para ayudar a las organizaciones en controlar y mejorar su rendimiento ya que permite

tener una mayor eficiencia en la empresa.

Esta norma exige tener unos documentos minimos los cuales se basan en tener un desarrollo e
implementacion de un sistema de gestion de calidad para una organizacion, la norma que antes del
2015 persistia, fue modificada para tener una mayor facilidad para el procedimiento de la misma,
es asi, que ahora solo se requieren de cuatro pasos y no de seis como anteriormente se hacia. Tener
solamente cuatro pasos reduce el proceso de documentacion y registro, pero asi mismo, en esta
nueva version hay que tener en cuenta de mantener y conservar la informacion documentada en

cuanto al control y el desarrollo.

Documento Obligatorios Por la norma ISO 9007:2015:

* Elalcance del sistema de gestioén de la calidad (cldusula 4.3).

* Informacién documentada necesaria para apoyar el funcionamiento de
los procesos (cldusula 4.4).

* La politica de calidad (cldusula 5.).

* Los objetivos de calidad (cldusula 6.2).

* Informacién documentada requerida y determinada como necesaria (cldusula 7.5.).

(Normas ISO 9001:2015)
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Capitulo 1. Politicas, protocolos, archivo, diligenciamiento y seguimiento del

sistema documental que tiene el area comercial de la empresa CICC.

Flujograma

En la tabla 2, se explican las caracteristicas del flujograma en donde les permitird tener las
diferentes figuras en donde cada una de ellas implica un proceso determinado, para poder realizar
el adecuado flujograma respecto al proceso que se hace en la Cadmara Colombo Chilena respecto

al informe de gestion.

Tabla 2

Conversiones Flujograma.

Inicio/ Finalizacion del proceso

Proceso/ Actividad

Documento

Q Decisién

Base de Datos

Proceso Predefinido

Serie de Documentos
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O

Visto Bueno

\

Sectores

Nota: Fuente Propia.
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Figura 3. Flujograma area comercial de la CCICC. Elaboracion propia (2019).
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Este flujograma permite identificar cada uno de los procesos que se tiene en cuenta para hacer
un informe de gestion, en donde comienza por el empresario, que es aquella persona la cual se
contacta con la cdmara para asi mismo poder concretar una reunién formal, en donde tenga la
oportunidad de presentar los servicios de la CCICC, una vez la reunién se all4 dado, se realiza otra

reunion entre la directora de afiliaciones y el empresario.

Una vez las dos partes lleguen a un acuerdo o pacto, la Cdmara de Comercio Colombo Chilena,
le envia al empresario via email tres cosas que son: propuesta y formulario de afiliacién, una
presentacion general de la Camara de Comercio Colombo Chilena y los respectivos planes de

trabajo que la cdmara cuenta.

Ya enviados los respectivos archivos, el empresario deberd diligenciar y enviar el formulario
pertinente, esa informacién es compartida con el drea de contabilidad, para que aquella persona
pueda generar y enviar la factura pertinente; una vez el empresario haga su respectivo pago, en el
area de contabilidad llegard la confirmaciéon de la misma, y esta informacion llegara a la
coordinadora de servicios Yy directora de inversiones, para poder hacer el acercamiento de la

empresa afiliada con el profesional comercial.

Una vez se genere una reunion y se pacte el plan que esa empresa afiliada quiere manejar, el
profesional comercial deberd implementar un plan de trabajo, el cual consta de una base de datos
que permite tener toda la informacién de los contactos que requiere la empresa afiliada para hacer
la respectiva gestion en aquellas empresas de interés, donde este procedimiento se hace en Excel

ya que se manejan diferentes aspectos.

Ya teniendo la base de datos con todos los datos requeridos, el siguiente paso es la solicitud de
reunién en donde hay una respectiva carta que se realiza para cada empresa de las que son de
interés por parte del afiliado y asi mismo una vez se envian se deja un méaximo de tres a cuatro
dias para poder hacer seguimiento de aquellas empresas que no contestaron el correo de la solicitud

o no contestan las llamadas que se realizan a cada una de dichas empresas.

En aquellas empresas que, si aceptan la solicitud de reunion, se hace el respectivo agentamiento
para la empresa afiliada y la empresa de interés, donde quedan todos los datos correspondientes a
donde se realizara la reunion. En el caso de que no acepten la reunién, a la empresa afiliada se les

envia un seguimiento de esas empresas y los motivo del porque no aceptaron la reunion.
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Y ya para finalizar, también se hacen misiones, en esta parte son las empresas afiliadas quienes

dan unas fechas especificas con ubicacién, para la reunién que quieren manejar.

Descripcion del proceso

En la siguiente tabla niimero tres, se encontrard la descripcidn de los recursos que se necesitan
para realizar las actividades laborales en el drea comercial de la CCICC, asi mismo, se describira

el cargo responsable de acuerdo a la actividad y recursos necesarios para su préctica.

Tabla 3.

Descripcion del proceso

Descripcion del Proceso para Base de Datos
Recursos Responsable
Computador, internet, Skype, celular y Profesional Comercial
Auriculares

Descripcion del Proceso para Agendar Reuniones / Misiones empresariales

Recursos Responsable
Computador, internet, Skype, celular, v’ Profesional Comercial
Auriculares y tarjetas de presentacion. v" Directora de Afiliados

v" Coordinadora de Servicios

Nota: Fuente Propia.

Indicaciones para utilizar CRM BITRIX 24

Para poder utilizar esta herramienta de CRM, es necesario llevar a cabo los siguientes pasos,
que seran de ayuda para aquellos que no sepan manejar el programa y que requieren utilizarlo ya
sea para adjuntar archivos importantes, informes o para manejar de una manera mas eficaz las

tareas que puedan dejar a sus trabajadores, profesionales y demds personal.

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 drea de trabajo que maneja muchos aspectos de operaciones diarias y tareas,
entre ellos se encuentra el CRM, Project Management & una plataforma de colaboracidn para su

gestion empresarial.
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Paso 2: una vez encuentre Bitrix24, si no tiene una cuenta en esta aplicacion, deberd 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 deberd ingresar con sus respectivos datos.

€& > C & hitpsy//wwwbitrix2d.es r ' g

. .
B Itrl X 24 @ HERRAMIENTAS PRECIOS EN PREMISA SOLUCIONES PARTNERS APPS BLOG SOPORTE e LA |‘

Su Bitrix24

Autorizar & ingresar
a su compafiia Bitrix24.

Your company. 08
United.

Free. Unlimited. Online.

[ P —

Figura 4. Pagina Bitrix24. Elaboracion propia (2019).

Paso 3: ya abierta la plataforma, dirfjase al costado izquierdo, en donde dice grupo de trabajo y
elija el que mds 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.
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Figura 6. Pagina Bitrix24. Elaboracién propia (2019).
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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 Abrir grupo ptblico

Chat Conversaciones

Drive

Calendario

General Tareas

Abrir grupo publico ++

TAREA ENCUESTA ARCHIVO MAS -

MENSAJE

Enviar mensaje ...

Figura 7. Pagina Bitrix24. Elaboracién propia (2019).
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Capitulo 2. Recopilar la informacion que se necesite para disefiar un modelo de

documentacion de acuerdo a las indicaciones de los directores del area comercial.

Entrevistas con las personas que revisan los documentos de informe de gestion, para saber si

la informacion de esta sirve o no, (Semi estructurado o estructurado.)
Preguntas:

1) (Eluso de la plataforma CRM Bitrix24 es fundamental dentro de la gestiéon comercial de
la empresa?

2) (Usted hace el uso adecuado de la plataforma CRM Bitrix24?

3) (Cuadles de los siguientes usos le da a la plataforma CRM BITRIX24?

4) (Con que frecuencia lo hace?

5) ¢ Se le facilita el acceso de los informes de gestion gracias a esta plataforma?

Se explican en las siguientes imagenes los resultados que se obtuvieron sobre la encuesta a

cuatro directoras de la CCICC.

- En primera instancia se les pidié formalmente a cada una de las directoras, que colocaran su

nombre.

Por favor ingrese su nombre

Mancy Beftran
Stephanie Galindo
Johanna Cruz

Catalina Gutierrez

Figura 8. Nombres de las directivas que realizaron la encuesta. Elaboracion propia (2019).
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- Después contestaron cada una de las preguntas, y al mismo tiempo se evidenciara su grafica con
los resultados.

1) ¢El uso de la plataforma CRM Bitrix24 es fundamental dentro de la
gestion comercial de la empresa?

4 rezplestas
) _ o

No 0 {0 %)

Figura 9. El uso de la plata forma Bitrix24. Elaboracién propia (2019).

2) ¢Usted hace el uso adecuado de la plataforma CRM Bitrix24?

4 respuestas
SI _ o

MO |00 %)

Figura 10. Uso adecuado de la plataforma CRM Bitrix24. Elaboracién propia (2019).
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3) ;Cuales de los siguientes usos le da a la plataforma CRM BITRIX24?

4 resplestas

@ Suministro de |a informacion de
afiliados

@ Asignacion de Tareas
Comunicacion enfre colegas

® Seguimiento de la informacion de la
empresa afiliada de acuerdo al plan

Figura 11. Usos de la plataforma CRM Bitrix24. Elaboracién propia (2019).

Es esta ilustracion se puede evidenciar que la frecuencia con que utilizan la plataforma es mas

que todo frecuentemente y siempre.

4) ;Con que frecuencia lo hace?

4 respuestas

@ Siempre

@ Frecuentemente
Ccasionalmente

@ HMunca

Figura 12. Frecuencia del uso de la plataforma Bitrix24. Frecuencia del uso de la plataforma
Bitrix24. Elaboracion propia (2019).



En esta ilustracion se puede evidenciar que el 100% de los informes de gestién son de facil

acceso para las directivas de la CCICC.

5) ¢Se le facilita el acceso de los informes de gestion gracias a esta

plataforma?

4 respuestas
MO 0(0 %)

Figura 13. Facilidad de acceso para los informes de gestion. Acceso a los informes de gestion
gracias a la plataforma. Elaboracién propia (2019).
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Capitulo 3. Proponer los nuevos lineamientos para el sistema de gestion documental,
basado en la capacitacion por medio del software y herramientas como manuales de

funciones.

Por medio de una herramienta llamada Wix, se realiz6 una modelo de capacitacién 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 encontrard como primera
instancia el flujograma, el cual es una ficha clave de esta capacitacion ya que en ella se encuentra

toda la informacién acerca de las actividades que se realizan en la CCICC.

[T v

Camara de Comercio e

e
N

‘ / e | Industria Colombo Chilena
—_—

SIels

Todo lo que ne

ber sombre que hace

en Bitrixzg se

Figura 14. Capacitacion Bitrix24. Elaboracién propia (2019).

Flujograma de la CCICC

Figura 15. Capacitacion Bitrix24. Elaboracion propia (2019).
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Después se encontrard la carpeta de informacién, donde esta contiene cinco subcarpetas que
son de gran importancia, la primera son las bases de datos, aqui se encontrard no solo la
explicacidn, sino también €l porque es necesarios saber cudntas 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
permite tener toda la informacién de las empresas en las cuales se va a realizar la gestion y si un

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

Capacitacion Bitrixa4
Raca Aa NDatac
Base de Datos
o ° N
(] %l = ||

¢ 9

D A AV
<J @‘i: @

Figura 16. Capacitacion Bitrix24. Elaboracién propia (2019).

De segundas estan las solicitudes de reuniones, en donde no solo se nombra el correo modelo
que se maneja en la cdmara, sino también que archivos se deben adjuntar y como se debe dirigir y
después 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 interés, son por diferentes
motivos, ya sea porque no contestaron el correo que inicialmente se envid para la solicitud o por
que al momento de haber pedido el correo electrénico este reboto y toca volver a llamar para poder

tener la informacion necesaria.
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E Capacitacion Bitrixza

Solicitud de reuniones

Figura 17. Capacitacion Bitrix24. Elaboracién propia (2019).

De terceras, estd la agenda de reuniones, aqui se explicé muy concisamente como se debe enviar
el correo de la confirmacion de la reunién, tanto para la empresa afiliada como para la empresa
que acepta la reunidn. Para la cdmara es muy importante poder enviarle un correo de confirmacion
de la reunidn, ya que esto permite para ambas empresas tener los datos necesarios con quien
tendran el acercamiento comercial, esos datos que aparecen en el correo son: Fecha y Hora, del
dia en que se va hacer la reunion, lugar donde se llevara a cabo la reunién y la ciudad, Personas
que asistirdn, se deberd escribir nombre y apellidos, cargo y nombre de la empresa en mayusculas,

tanto del que asistird de la empresa afiliada como la empresa que acepto la reunion.

| Capacitacion Bitrix24

Agenda de Reuniones

Figura 18. Capacitacion Bitrix24. Elaboracién propia (2019).
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Después vienen las misiones, estas también son importantes porque no solo se tienen que enviar
corros como se menciond anteriormente, sino porque aqui los dias y las horas ya estan establecidas

y hay que hacer todo lo posible para conseguir las reuniones.

‘50t Bagin Wi 52 en eon i mstevsems WIN som Cova s pagins wesry (emarsa g

| Capacitacion Bitrixzg

Misiones

Figura 19. Capacitacion Bitrix24. Elaboracién propia (2019).

De tltimas va él porque es necesario tener un informe de gestion y que informacion se debe
agregar al documento para que 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 Gestion debe ir la siguiente informacién, es un documento en donde se escriben
todas las actividades que uno realiza, ya sea €l envid de los correos de solicitud, si salié una
reunidn, si cancelaron una reunion, si se tuvo que mover la fecha de una reunion, cada uno de ellos

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

Cuanda se enviaron los carrecs de
Solicitud de reunion

Cuanda se enviaron los carrecs de
Solicitud de reunion

Que empresa acepto la reunion y los
datos de la persona que asistira

Que dia se hizo el agendamiento de la
reunien

Si cancelaron una reunion

r

Figura 20. Capacitacion Bitrix24. Elaboracion propia (2019).

En una nueva carpeta esta todo lo relacionado con CRM Bitrix24, aqui se encontrard 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 mds cosas se pueden hacer aparte

de las que la cdmara maneja.

n 2 Coosomra

Wapaciuc{bnﬁiuixaq hoo e kU

Como Utilizar el CRM Bitrix24

Figura 21. Capacitacion Bitrix24. Elaboracion propia (2019).
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Figura 22. Capacitacion Bitrix24. Elaboracién propia (2019).

Ya, por udltimo, se encuentra un test, en donde se le hardn una serie de preguntas al nuevo
practicante, para asi mismo saber si entendi6 con la informacién suministrada las actividades que
este realizara durante su practica. Esta respuesta serd enviada al correo electrénico de la
coordinadora y directora de la cimara, 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.

‘Zsts ndgins et 26 ciaen con s sistatirrna WK o Srem t dgins e

E{ape:itaclon Bitrixzg

Cuestionario Bitrix24

| | |
=

Figura 23. Capacitacion Bitrix24. Elaboracién propia (2019).
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Conclusiones
Se puede evidenciar que las directivas buscan generar una forma mads fécil y efectiva a la hora
de encontrar los informes, ya que en muchas ocasiones 0 no se encuentran o estin incompletos,
con el CRM Bitrix24, se puede mantener la informacion de estos informes de gestién y también

se pueden ir actualizando sin perder la informacién que se deje en el momento.

Teniendo en cuenta que el personal que compone del drea comercial de la Cadmara de Comercio
e Industria Colombo Chilena, en su mayoria son practicantes, se hace necesario el uso de una
plataforma en la cual se puedan subir los informes de gestion en donde estos quedan ser guardados

y organizados en las respectivas carpetas de las empresas afiliadas.

Por consiguiente, se realizé un estudio por medio de una herramienta cualitativa, en la cual se
pudo identificar factores positivos como: el uso de la plataforma CRM Bitrix24, siendo esta
fundamental dentro de la gestiéon comercial de la empresa, el uso que las directivas le dan a esta
plataforma, la frecuencia con la que ingresan a la plataforma para asignar las diferentes actividades

a sus practicantes, y la facilidad de acceso a los informes de gestion gracias a esta plataforma.

Asi mismo, se cred una capacitacion para los practicantes nuevos, para poder no solo generarles
una informacién completa de las actividades que se realizan en la cdmara, sino también la
oportunidad de que interactien con la plataforma, se enteren de las funciones que esta tiene y como
la camara las maneja en diferentes aspectos. La idea es que cuando ellos empiecen sus labores
después de la capacitan, para ellos sea més fécil poder hacer todos los procesos y tareas, con unas

primeras bases de guia e informacion.
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Recomendaciones

Adaptar e implementar la capacitacion a los practicantes los dos primeros dias de la semana de
induccidn, ensefidndoles el uso apropiado y pertinente a la informacidn que en este se encuentra,
a fin de que se logre la correcta activacion del sistema de gestion de informacion de la Cdmara de

Comercio e Industria Colombo Chilena (CCICC).

A través del CRM Bitrix24, la CCICC lograra tener una mejor gestiéon comercial estructurada
en donde toda la informacion esté segmentada, y se disponga de esta para un servicio de atencion

al cliente y postventa de nivel superior.

Fortalecer los canales de informacién y comunicacién de la Camara, ya que esta cuenta con su
propia pagina web, y solamente la que posee es muy escasa para aquellas compaifiias que deseen

saber sobre ella.

Se recomienda a la CCICC realizar frecuentemente las evaluaciones de desempeiio en el drea
comercial, ya que de este depende el buen funcionamiento y eficacia del sistema de gestion de

calidad.
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