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Resumen

El presente proyecto tiene como finalidad desarrollar un plan de mejora para el fortalecimiento
del portafolio y la diversificacion de canales de distribucion de la Camara de Comercio e Industria
Colombo Chilena, ya que presenta recesion en la prestacion de sus servicios y poco seguimiento a
las empresas dificultando la fidelizacion de los afiliados y clientes. A fin de resolver estas
problematicas se realiza el andlisis mediante la matriz de enfoque de marco logico, en la cual se
identifica los actores que participan en el proyecto y de estos se decide quien sera en actor principal
de enfoque y beneficiario directo del mismo, ademas se realiza un andlisis de mediante el arbol de
problemas donde se identifica causas y efectos de la dificultad presentada, la situacion esperada,
medios y fines, en el cual se establece el planteamiento del problema, ademés de relacionar las
alternativas de solucion segun los medios. Finalmente, se escogen tres estrategias para el plan de
mejora y se realiza el plan operativo del proyecto en el cual se explica las actividades relacionadas
con las estrategias, gestores, recursos, presupuesto y producto final, las estrategias son la
construccion de fichas técnicas con la descripcion detallada de los productos, el manual de la
plataforma Orus Data como nuevo servicio de la Camara y la formulacion de estrategias para la
creacion de redes sociales en iniciativa para el incremento de la promocion de la entidad y el

aumento de la fidelizacion de las empresas.

Palabras claves: Valor de marca, presentaciéon de servicios, fidelizaciéon de las empresas,

canales de distribucion, fortalecimiento del portafolio de servicios.



Abstract
The purpose of this project is to develop an improvement plan for the strengthening of the portfolio
and the diversification of distribution channels of the Chilean Chamber of Commerce and Industry,
since it presents a recession in the provision of its services and little follow-up to companies,
making it difficult the loyalty of the affiliates and clients. In order to solve these problems, the
analysis is carried out using the logical framework approach matrix, in which the actors
participating in the project are identified and from these it is decided who will be the main focus
actor and direct beneficiary thereof, in addition An analysis is made through the problem tree where
the causes and effects of the presented difficulty are identified, the expected situation, means and
ends, in which the problem statement is established, in addition to relating the solution alternatives
according to the means. Finally, three strategies are chosen for the improvement plan and the
operational plan of the project is carried out in which the activities related to the strategies,
managers, resources, budget and final product are explained, the strategies are the construction of
technical sheets with the detailed description of the products, the manual of the Orus Data platform
as a new service of the Chamber and the formulation of strategies for the creation of social networks

in initiative to increase the promotion of the entity and increase the loyalty of companies.

Key words: Brand value, service’s presentation, company loyalty, distribution channels,

strengthening service portfolio.
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Glosario

Asociaciones Gremiales: En Colombia no existe una definicion legal para “asociacion gremial”
por lo tanto, debe acudirse a definiciones tanto doctrinales como de uso corriente para desentrafiar
su significado, segin lo comenta el documento de la Direccion de Impuestos y Aduanas Nacionales
(DIAN) sobre Entidades sin animo de lucro y donaciones (DIAN, 2018). También explica que estas
asociaciones son personas juridicas de derecho privado, conformadas por una pluralidad de
personas que reunen sus esfuerzos y actividades para una finalidad no lucrativa, sino de orden
espiritual o intelectual o deportivo o recreativo.

Segun el Ministerio del Trabajo y Prevision Social de Santiago las asociaciones gremiales son
organizaciones de personas naturales o juridicas, con el objeto de promover la organizacion,
desarrollo y proteccion de las actividades que tiene en comun , en razon de su profesion, oficio o
rama de la produccion o de los servicios, y de las dichas actividades comunes. Estas asociaciones
no podran desarrollar actividades politicas ni religiosas (Social, 2019).

Britix24:es una plataforma lider gratuita de CRM, gestion de proyectos y colaboracion utilizada
por mas de 5 millones de organizaciones en todo el mundo (Britix24, 2020).

Entidades sin 4nimo de lucro: Son personas juridicas que se constituyen por la voluntad de
asociacion o creacion de personas naturales o juridicas o ambas, para realizar actividades en
beneficio de los asociados, de terceros o de la comunidad en general y no tiene un interes fijo en
las utilidades entre sus miembros. (Camara de Comercio de Bogota, 2013)

Gremial: Segln €l (Diccionario de la Real Academia Espaiola de la Lengua, 2019) significa
perteneciente a gremio, oficio o profesion y gremio es el conjunto de personas que tienen un mismo
ejercicio, profesion o estado social; ademas el profesor Manuel Ossorio, en su Diccionario de
Ciencias Juridicas Politicas y Sociales, expresa: “Gremio. Conjunto de personas que desempenan
un mismo oficio o profesion, y que se aunan para defender sus intereses comunes y lograr mejoras
también de caracter comun” (Ossorio, 2018)

NovalP: Nova Media “es un sistema multimedios con soporte para voz, video y chat sobre web
y telefonia IP, para multiples clientes, que permite a sus clientes comunicarse con el Contact Center

a través de internet, sin generar consumo celular.” (NovalP, 2020)



Capitulo 1. Diagnostico de la organizacion

La Cémara de Comercio Colombo Chilena (CCICC) “es una organizacion gremial, sin &nimo
de lucro, que tiene como fines primordiales fomentar, promover y fortalecer las relaciones
comerciales y la inversion entre empresas chilenas y colombianas en ambos paises.” (Camara de
Comercio Colombo Chilena, 2020) de acuerdo con la Camara su mision es potencializar el
desarrollo ya sea econdmico y social de Colombia y Chile a través de una alianza empresarial de
comercio e inversion. Por otra parte, su vision es ser la Camara binacional admirada en la region,
por agregar valor a las empresas e impulsar la dinamica del mercado mediante la innovacion y
gestion acertada . Segin Nancy Beltran, Directora Comercial (Beltran, comunicacion personal,
febrero 12 de 2020), los valores que representan a la CCICC son el respeto, honestidad, ética,
liderazgo, compromiso, orientacion al servicio y trabajo en equipo. Las oficinas de la Camara
Colombo Chilena se encuentran en Bogota en la Avenida Calle 100 No. 8 A 55 Torre C, Oficina

715.
Resefia historica

Segun Procolombia las relaciones comerciales entre Colombia y Chile se empiezaron a regir
por el Acuerdo de Libre Comercio, vigente desde el 8 de mayo de 2009, permitiendo desde el afio
2012 que el 100% del comercio bilateral se encuentra libre de aranceles (Procolombia , 2020). La
CCICC inicia en ese mismo afio por la iniciativa de empresarios chilenos, el embajador chileno en
Colombia y Prochile la cual surge por la necesidad de los empresarios de ambos paises de generar
relaciones comerciales, dadas las crecientes cifras de comercio bilateral de la época, los
importantes niveles de inversion y el reciente acuerdo comercial.

La CCICC cuenta con una trayectoria de nueve afios generando relaciones entre empresarios de
los dos paises, los cuales buscan realizar inversiones, abrir nuevos mercados o generar alianzas
estratégicas, por tanto, la CCICC y su funcion de intermediario, ha hecho que el acercamiento entre
empresarios sea mas facil y efectivo. (Laura Lorena Osorio Nifio, 2018)

En sus inicios, la Camara contaba con tres colaboradores directos y cinco socios fundadores los
cuales eran Falabella, Loginsa, Brigard Urrutia, Naves Colombia y Posse Herrera Ruiz;
progresivamente fueron aumentando el talento humano, adquirieron una oficina propia y
diversificaron sus departamentos en: comercial, comunicaciones, inversiones, contabilidad y
presidencia. La CCICC cuenta con 21 socios fundadores, entre los cuales se encuentran Anasac,

Arauco, Brigard Urrutia, Cmpc, Forus, Colmedica, Loginsa, Naves, Isa Conexiones, Posse Herrera



Ruiz, GHL Hoteles, PDC Vinos y Licores, Pholoppi Prietocarrizosa Ferrero DU & Uria, PWC,
Procesix, Termomensajero, Enel Codensa, Parque Arauco, Easy Cencosud, Sodimac y Falabella;
de los cuales los ultimos cinco fueron los mas relevantes por su gran potencial de inversion segun
lo dicho por Maria Jesus Olaye, (M. Olaye, comunicacion personal, febrero 12 de 2020)

Ciertos eventos que marcaron la historia de la CCICC fueron la creacion de alianza del Pacifico
en el 2011, la cual le permitié a la Camara Colombo Chilena aumentar su valor de marca como
entidad gremial; la entrada de Cencosud al comprar a Carrefour en el 2012 dando apertura a la
segunda de las tres olas de inversion chilena desde 1994 hasta 2013, causando que Chile se
convirtiera en un potencial inversionista en Colombia, lo cual segin Roca, (2013) ocasion6 una
fuerte ola expansionista con las grandes empresas pertenecientes al sector del retail ante las
limitantes del mercado doméstico y la gran liquidez inyectada al ciclo de crecimiento econdmico,
ademas del constante aumento del poder adquisitivo de la sociedad chilena; continuando con el
cambio de los aranceles al calzado y confecciones en el 2013, José Palma Presidente de la CCICC
comenta que:

“Colombia se ha convertido en un buen lugar para invertir por su situacion politica y econdmica ha
mejorado con el paso del tiempo. A eso se le suma que desde 2008, a partir del TLC, las relaciones
comerciales estdn mejor, razéon que explica que la inversion chilena sea de US$14.500 millones.
Vemos que el mercado esta creciendo y los empresarios tienen buenas sensaciones”. (La Republica,
Mayo 2014, p. 1).

La Céamara Colombo Chilena comienza ofreciendo un servicio estructurado de agendamiento
de reuniones, bases de datos especificas segun el cliente, estudios de mercado y planes de
exportacion e importacion. Segun la entrevista realizada a la directora comercial Nancy Beltran,
en los primeros afios de la Cadmara también se realizaba un servicio exclusivo para clientes
especificos de tramites de visa (Beltran, comunicacion personal, marzo 3 de 2020). Las empresas
con la mayor impacto econdmico en la CCICC son Falabella, Latam, Enel Codensa, PDC vinos y
Licores y PWC, en especial por su importancia en el mercado colombiano y chileno y por la
trayectoria que ha manejado con la entidad segun lo comentado por Nancy Beltran.

La Camara Colombo Chilena contintia creciendo y aumentando no solo el numero de
colaboradores sino también el de los afiliados a més de 180, igualmente sigue su labor de agremiar,

promover y fortalecer las relaciones e inversiones de empresas chilenas y colombianas.
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Estructura organizacional

El Presidente Ejecutivo es quien dirige a toda la entidad, quien es seguido de la Subdirectora
Ejecutiva la cual esta encargada de manejar todas las misiones comerciales que se realizan en
Chile y todos los aspectos relacionados con ese pais, siguiendo el orden del organigrama estan la
direccion de cada area de la cdmara (Comercial, Comunicaciones y Nuevos Negocios) que se
encargan de planificar los objetivos de cada area, en cuanto a la parte comercial por ser la mas
grande tiene una Coordinadora Comercial quien se encarga de atraer a las empresas para que se
afilien a la cdmara, por ultimo estan los pasantes de cada area encargados de la gestion comercial
para cada empresa. Asimismo, la organizacidon maneja una empresa paralela la cual tiene como

enfoque principal el cambio climatico.

Presidente
Ejecutivo
) Lideres
l;smte_'—.:te de Empresariales
residencia contra en Cambio
[
]
Director Ejecutivo
LECCC
Directora
Comercial [
“——— | Coordinadora
LECCC
Subdirectora |
Ejecutiva
Director de
Comunicaciones
| | [ ]
Director_’a Coordinadora Directora de Directora de
Comercial Comercial Comunicaciones inversion

Practicantes
Profesionales de
Inversion

Practicantes
Profesionales
Comunicaciones

Profesionales Profesionales

Practicantes Practicantes
Comerciales Comerciales

Figura 1. Estructura Organizacional, elaboracidon propia con base en Quiroga (2019)

Plan estratégico
La estrategia actual de la CCICC para el 2020 tiene como enfoque la vision de la empresa en la

cual aspiran a ser una entidad gremial reconocida por agregar valor e impulsar la dindmica del
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mercado mediante la innovacion segun el informe de planeacion estratégica; de acuerdo con la
presentacion del Informe de Planeacion Estratégica StarCo, la estructura del plan estratégico esta
establecida mediante cinco pilares presentados a continuacion con base en Starco (2019):

El primer pilar es el posicionamiento en el cual se desea lograr que la cdmara tenga una imagen
y un peso en los diferentes estamentos gubernamentales y privados ademas de un posicionamiento
eficiente en medios de comunicacion para tener un estatus y reconocimiento y establecer alianzas
estratégicas con instituciones de interés.

El siguiente pilar se enfoca en el comercio para generar mentalidad exportadora mediante
herramientas necesarias para los empresarios chilenos y colombianos, aprovechar las ventajas y
oportunidades de tratados de libre comercio, facilitar la generacion de sinergias entre afiliados y
promover las cadenas globales de valor.

El tercer pilar es la inversion donde se establece ser una plataforma que genere nuevas
oportunidades de negocios, acompaiiar la instalacion de las empresas en Colombia y Chile, generar
un modelo de negocio interno que permita capitalizar los proyectos de inversidon que estan
aterrizando en ambos mercados y promover la eliminacion de barreras que dificultan la inversion
en sectores estratégicos.

El cuarto pilar es la fidelizacion siendo este el pilar de mayor enfoque e importancia para la
CCICC, en este la entidad quiere promover la sostenibilidad de la afiliacion (retroalimentacion),
acompanamiento segun el perfil de la empresa (customizado), generar informacion de
actualizacion del mercado binacional para sectores relevantes, creacion de Networking vy
comunicacion permanente de acontecimientos importantes para afiliados.

El ultimo pilar es el fortalecimiento interno en el cual se planea formar un equipo técnicamente
preparado, comprometido con los desafios de la Camara, adecuar una estructura flexible de la
Camara acorde con los objetivos y necesidades y revisar y adecuar los procesos internos de la
Cémara.

Los recursos claves para la fidelizacion de clientes a través de los cinco pilares son los recursos
fisicos como la oficina, computadoras, equipo de oficina; y recursos intelectuales como el sitio
web, plataformas como Britix, NovalP, Masterbase y la nueva plataforma de gestion de contactos

Orusdata.
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Cadena de valor

¢ Direccidon de Comunicaciones
¢ Focus Group — Experiencia del Cliente
Actividades de * Posicionamiento interno
Apoyo * Gestion de Recursos Humanos
¢ Contabilidad Administrativa

¢ Universidades
* Formar estudiantes
Actividades ¢ Acreditacion de Programas Estudiantiles
principales ¢ |nvestigacion
¢ Internacionalizacion y Convenios para ganar prestigio

e Empresa
¢ Eventos de Networking
e Plan de Exportacion/ Importacion
* Softlanding

Actividades e Asesoria Comercial

principales * Agenda de Negocios

* Misiones Comerciales

e Estudios de mercado

* Bases de datos

Figura 2. Cadena de Valor, elaboracion propia con base en estudio por Summum, (2020)

La Camara Colombo Chilena establece su propuesta de valor en dos aspectos, la primera son
las actividades habituales para empresas donde se enfoca en temas como exportacion, importacion,
venta de productos o servicios, fidelizacion de clientes, ampliacion de mercados, valor de marca,
creacion y desarrollo de nuevos productos o servicios y diferenciacion de los mismos; y para las
universidades en la cual se considera la formacion de clientes, la acreditacion de programas
estudiantiles ademas de la internacionalizacion y convenios para ganar prestigio.

El segundo aspecto esté orientado a los productos y servicios, para las empresas con el acceso a
Informacion para tomar mejores decisiones con el fin de comercializar mejor un producto,
desarrollarlo o posicionarlo, aliados estratégicos (logisticos, aduaneros, autoridades regularias y
comerciales), busqueda de oportunidades comerciales en el mercado nacional e internacional, la
investigacion el mercado y las necesidades del mismo para determinar qué producto o servicio
puede desarrollar su valor agregado. La Camara maneja servicios con las universidades en el

programa de pasantias y misiones académicas para generar experiencia laboral.
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Segun Starco, (2019) la los clientes y/o afiliados en los que se enfoca la CCICC son las grandes
empresas, pequefias empresas, organizaciones educativas como centros de estudio y universidades,
organizaciones gremiales, personas naturales y cdmaras de comercio. Los flujos de ingresos de la
Camara se ven reflejados en las afiliaciones de nuevas empresas y la renovacion de las antiguas,
ademas de los servicios.

La primera conexion entre las empresas y la CCICC se realiza con las afiliaciones, ya que segin
Maria Jesus Olaye Subdirectora Ejecutiva (M. Olaye, comunicacion personal, febrero 28 de 2020)
estas se convierten en oportunidades para las empresas de acceder a clientes potenciales en el
mercado chileno y colombiano, acceso de bases de datos y contactos, obtener promocion y
divulgacion de informacion por medio de la red de la cdmara, la cual es una de las razones de
interés de las empresas, incluyendo también la participacion en eventos como expositores y
asesoria comercial, tributaria, financiera y legal.

En el ambito de las relaciones de la Camara Colombo Chilena con otras entidades, solo se realiza
un acercamiento en situaciones especificas, no hay una alianza fija con las entidades, por ejemplo,
con Prochile, ProColombia y Alianza del Pacifico, segiin lo comentado por Nancy Beltran,

Directora Comercial (Beltran, 2020).

Canales de distribucion.

Maria Jests Olaye comenta que la estrategia organizacional de la empresa para el 2020 se realiza
un canal directo con canales propios de contacto con el cliente como las redes sociales (LinkedIn,
Facebook, Instagram), sitio web propio, reuniones, WhatsApp, correo electronico, eventos propios
de la Camara, mensajeria masiva digital, contacto telefénico (Tele mercadeo NovalP), citas
personalizadas, brochure digital y fisico y la plataforma administrativa de la empresa Britix; y el
canal indirecto con alianzas estrategias en sitios web de terceros, eventos de terceros, contactos
referidos, optimizacioén para motores de busqueda en Google y LinkedIn para directivos. (Olaye,

2020)

Productos o servicios

Los servicios de la Camara estan estructurados mediante dos ramas, los servicios que se ofrecen
por la afiliacion de la empresa o servicios individuales, los cuales seran explicados a continuacion
basado en (Camara de Comercio Colombo Chilena, 2020).

La CCICC maneja el servicio de afiliacion de manera semestral donde se ofrece tres planes de

trabajo semestrales; El plan A incluye doce reuniones en el semestre, con una base de datos de 30
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contactos por el cargo que la empresa requiera, ademas de la posibilidad de acceder al plan
comercial Exportador para productos y servicios, entrada gratuita a un evento semestral de la
Camara y la publicacién mensual en los servicios informativos como es el boletin de noticias y el
Newsletter.

El plan B difiere en la cantidad de reuniones, las cuales son solo 8 y con una base de datos de

60 contactos, y el plan C solo maneja la base de datos con 120 contactos ademas de los servicios

adicionales que se encuentran en la siguiente tabla:

Tabla 1.

Servicios de la Camara Colombo Chilena Actualizados 2020

Servicios por Afiliacion

Servicios Independientes

Agenda de reuniones:

Es una herramienta que permite identificar y
gestionar oportunidades de negocios mediante
encuentros uno a uno con empresas, donde se
incluye la asignacion de un ejecutivo de cuenta,
asesoria 'y planificacion de la agenda,
investigacion de potenciales contactos,
informacion completa de reuniones agendas y
seguimiento por parte del ejecutivo.

Produccion y Organizacion de Eventos:
Apoyo en produccidon, organizacion 'y
realizacion de  eventos  empresariales,
conferencias, foros, desayunos, seminarios,
entre otros. Cuenta con asesoria y planificacion
del evento, busqueda de expositores,
asignacion de ejecutivo a cargo del evento,
disenio de la pieza grafica, envio de
invitaciones personalizadas, tele mercadeo,
entre otros.

Base de datos:

Se reune informacion de empresas de cualquier
sector en Colombia o Chile. Contiene un
promedio de contactos semanales, conforme
con las especificaciones acordadas para el
disefio de la misma; incluye sector, nombre de
la empresa, contacto, cargo, correo electronico,
direccion, ciudad y pagina web.

Estudios de Mercado:

Servicio enfocado en ampliar el conocimiento
a profundidad el comportamiento de los
clientes, tomando de manera asertiva
decisiones acerca de la conveniencia.

Misiones Empresariales:

Cuenta con asesoria y planificacion de la
mision, asignacion de ejecutivo de cuenta,
investigacion de potenciales contactos,
capacitacion previa al viaje, entrega de agenda
final, transporte, alojamiento,
acompafiamiento  virtual y  actividades
complementarias.

Planes de Exportacion/ Importacion:

Vilida la potencialidad de un producto en el
mercado colombiano o chileno, mediante una
investigacion  detallada que permita el
empresario evaluar los principales aspectos al
momento de ingresar al mercado.
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Boletin y Newsletter:

Por este medio se realiza la difusién comercial
de eventos y capacitaciones de nuestros
aliados, asi como los eventos organizados por
la Camara, ademas se afiade la informacion
actualizada de oportunidades de negocio entre
Chile y Colombia.

Servicio Especial de Agendas:

Es una herramienta adicional a la agenda de
reuniones que permite identificar y gestionar
mejores oportunidades de negocio.

Sala de Juntas:
Espacio fisico en las instalaciones de la
Camara Colombo Chilena en la cual los
afiliados tienen la disponibilidad de acceder
por la afiliacién

Misiones académicas:

Viajes educativos de corto plazo que permitan
que los estudiantes puedan conocer Chile
desde una perspectiva pedagogica y cultural.

Back Office:

Se brinda apoyo para la constitucion de
empresa o sucursal, presentando empresas para
la solucion de problemas legales, contables,

Asesorias en proyectos de inversion:

Se realiza un seguimiento de empresas que
requieran un socio en cualquiera de los dos
paises para iniciar un proceso de fusion o

financieros, entre otros, Cuenta con
representacion gremial, oficinas temporales y
domicilio comercial.

adquisicion.

Nota: La informacion presentada es la misma que se encuentra en el Brochure de la Camara de Comercio Colombo
Chilena del afio 2020
Mercado cautivo

La Camara Colombo Chilena se enfoca en cualquier tipo de empresa que tenga como casa matriz
a Colombia o Chile, con sucursales en alguno de los dos paises o con la intencion de integrarse al
pais contrario; por ultima estancia también tiene casos especiales con empresas que no han sido
constituidas ni en Colombia o Chile pero que tienen la intencidon de crear alianzas estratégicas con
ambos paises. Con respecto al enfoque que maneja la CCICC de sus clientes, estos estan
segmentados en siete categorias: constitucion en crecimiento, pyme B2B Colombia, pyme B2B
Chile, pyme B2C Colombia- Chile, gran empresa, pyme maduracion y gran empresa maduracion.

Segun la empresa Summum, (2020) para el 2020 se pretende enfocar en grandes empresas que
busquen realizar inversiones en proyectos ambientales y energéticos, reducir su huella de carbono,
y acceder a mercados de bonos de carbono; de forma que consigan beneficios financieros, técnicos,
tributarios y de imagen. Pymes que buscan ampliar su mercado promocionando sus productos y
servicios de control y mejoramiento ambiental de forma que atraigan a sus consumidores; y
también que buscan entender el impacto que sus actividades tienen en el medio ambiente. ONG

(Organizaciones ambientales, universidades, cdmaras, gremiales, sindicatos, corporaciones, cajas
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de compensacion, etc.) que busquen promover proyectos de inversion ambiental, conseguir
financiamiento, generar consciencia con su trabajo, crear relaciones con empresas y generar
contactos en el mundo ambiental.

En el informe de Estrategia Organizacional para el 2020 se evidencid que el sector de las
empresas que realizan procesos a largo plazo con la Camara son empresas de sector de tecnologia
como plataformas digitales enfocadas en logistica, procesos legales y comerciales; empresas en el
ambito juridico y de consultoria y abogados, ademéas de empresas de consumo masivo. En adiccion
se evidencio que, de acuerdo con los resultados del 2019, los servicios que mayores ingresos
generaron fueron: misiones comerciales, plan comercial exportador, patrocinios, agenda de
reuniones.

Para concluir la CCICC es una entidad sin animo de lucro que pretende crear oportunidades de
crecimiento y desarrollo a empresas colombianas y chilenas mediante el acceso a informacion de
mercado mediante planes semestrales en los cuales se presenta las opciones de una cantidad de
contactos por bases de datos y reuniones presenciales o mediante videoconferencia, donde se
incluyen misiones empresariales, servicio de boletin, organizacion de eventos, plan de exportacion
e importacion entre otros.

La Camara Colombo Chilena tiene la vision de posicionarse en ambos paises como una entidad
capaz de aprovechar las ventajas y oportunidades del mercado para generar un modelo de negocio
que permita capitalizar proyectos y promover las barreras que dificultan este proceso para causar
un impacto positivo que conlleve a la fidelizacion de los clientes y permite el fortalecimiento
interno de la entidad. Para poder alcanzar esta meta la CCICC maneja una estrategia organizacional
donde se realiza un canal directo con canales propios de contacto con el cliente como las redes
sociales, sitio web, reuniones, correo electronico, eventos propios de la Cdmara, mensajeria masiva
digital, contacto telefonico, brochure digital y fisico, sitios web de terceros, eventos de terceros,
contactos referidos, optimizacion para motores de busqueda en Google y LinkedIn para directivos.
En este momento la entidad tiene la necesidad de ampliar su brochure de servicios con el objetivo
incrementar la cantidad de afiliaciones anuales y fidelizar clientes a largo plazo que le permitan

aumentar su valor de marca en Chile y Colombia.
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Capitulo 2. Analisis de la Informacion

El presente trabajo se realiza bajo la metodologia del Enfoque de Marco Légico, el cual es un
método de planificacion participativa por objetivos que se utiliza en los proyectos principalmente
de cooperacion y asistencia para el desarrollo. Esta metodologia estd dividida en cuatro fases, que
se mencionan a continuacion con base en el trabajo presentado por Camacho (2001).

Identificacion: La primera etapa es la menos formalizada de todo el ciclo del enfoque, en esta
se sientan las bases del proyecto en el cual se determina cuales son los principales problemas que
se deben resolver y asi mismo las oportunidades que pueden aprovecharse.

Disefio: La etapa de disefio, también denominada etapa de formulacion, consiste en formalizar
y organizar los resultados obtenidos a partir de los analisis efectuados en la fase de indentificacion,
estableciendo estrategias, plazos, recursos, costes, entre otros.

Ejecucion y Seguimiento: La etapa de ejecucion y seguimiento supone la aplicacion de los
resultados de la fase de disefio y de la identificacion a la accidon practica de cooperacion con
intencion de transformar una determinada realidad. Sus margenes de maniobra dependeran de la
calidad, consistencia y pertinencia del correspondiente diseo.

Evaluacién: La cuarta y ultima etapa del ciclo de gestion del Enfoque de Marco Logico es la
evaluacion, la cual se apoya en el proceso de seguimiento del proyecto.

En este trabajo, teniendo en cuenta los alcances establecidos, se abordaran las etapas de
Identificacion donde se realizard un andlisis de tres factores, primero se identificara el beneficiario
directo del proyecto en desarrollo, luego para establecer el problema central se realizaran dos
arboles de problemas, el primero, el arbol negativo que permite visualizar la relacion de causa-
efecto de la empresa frente al problema y el arbol positivo el cual transforma causas en medios y
efectos en fines para llegar a la solucion del problema tomando como referencia el trabajo de la
Universidad Uniminuto, (2020). Terminando con el tercer factor donde se realiza un analisis de
objetivos presentados con base en los arboles de problemas para finalmente avanzar a las

alternativas de solucion para resolver el problema.

Analisis de 1a metodologia

A continuacidon se presentan algunas problematicas que tiene la Camara Colombo Chilena
(CCC) que estan perjudicando a la entidad a nivel comercial en especial con la fidelizacion de los
clientes a largo plazo, se trata primero a la hora de realizar el primer encuentro con las empresas

no se ofrecen en detalle los servicios; la CCC cae en un estado de zona de confort enfocandose en
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el apoyo comercial (agendamiento de reuniones y ventas de bases de datos) como se presenta en la
figura 3, la cual segun la presentacion de la Sesion Estratégica de Stmmum, (2020) es donde mas
valor ven los afiliados, pero no son detallados en totalidad los demads servicios y no enfatizan la
informacion para que los clientes la tengan presentes en todo momento, lo cual causa que los
afiliados no puedan aprovechar en totalidad los servicios que se obtienen como beneficio de ser

afiliado y terminen por no realizarse un cierre de negocio o contintian a largo plazo con la entidad.

éServicios importantes para
cumplimiento de sus objetivos?

¢Antigiliedad con la
camara?

= Bajo = Medio = Alto

éGestion de la camara?

m Menosde 1afio m1a2afios m2a3anos 3 a4afios

= Regular = Bueno = Excelente

Figura 3. Entrevistas internas a 14 afiliados, elaboracion propia con base en resultado obtenido

por encuesta a 14 afiliados realizado por Summum, (2020)

Segundo, segun las figuras 4 y 5 las empresas que ya llevan un tiempo en la CCC segun el
estudio encuentran inconformidad en la gestidon, en la cual comentan que una vez se generen los
clientes importantes el valor agregado en la afiliacion disminuye o que el numero de citas podria
ser mayor y se deberia tomar en cuenta el ciclo de venta del producto o servicio, ademas de la falta

de informacion del resto de los servicios, entre otros.
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¢Servicios importantes para
cumplimiento de sus
objetivos?

+ Nos aportan mucho las misiones y eventos

+ El fuerte de los servicios esta en agendamiento de reuniones y el analisis de las
bases de datos.

- Una vez se generen los clientes importantes el valor agregado en la afiliacion
disminuye.

- No informan el resto de servicios que podrian ayudarnos

- El ntdmero de citas podria ser mayor y se deberia tomar en cuenta el ciclo de
venta del producto o servicio.

= Bajo = Medio = Alto

Figura 4. Resultado detallado de la entrevista a 14 afiliados de la Camara 1, elaboracion propia

con base en estudio realizado por Stmmum, (2020)

éGestion de la camara?

+ Planes de trabajo adecuados han permitido organizar tareas y metas
+ Son ejecutores (no se quedan en el plan), amables y buena disposicién
- El afiliado no cuenta con reuniones periddicas

- Larotacion de los practicantes dificulta la continuidad y cumplimiento de
metas; no tienen experiencia

- El relacionamiento a través de WhatsApp y mail no es suficiente

- Las bases de datos no estan segmentadas adecuadamente y por tanto no
llegan a la persona adecuada.

= Regular = Bueno = Excelente

Figura 5. Resultado detallado de la entrevista a 14 afiliados de la Camara 2, elaboracion propia

con base en estudio realizado por Stmmum, (2020)

Segun el resultado presentado por Summum, la CCC también tiene el interés de fortalecer el
portafolio actual o ampliar el portafolio de servicios para generar vinculos duraderos con los
afiliados y clientes que proporcionen servicios y que permita ampliar la razén de promocion para
aumentar el valor de marca y cumplir con su propuesta de valor de ser reconocida como un gremio
que promueva y fortalezca las relaciones comerciales y la inversion entre empresas chilenas y

colombianas en ambos paises.
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Analisis de participacion

El primer paso de la fase de identificacion se denomina Andlisis de Participacion, con este se
pretende tener una vision precisa de quiénes son los actores que participan en el proyecto y cudl de
estos sera en actor principal de enfoque en el problema y beneficiario directo del mismo; se
presentan tres preguntas que identifican a los protagonistas o beneficiarios de un proyecto, la
primera ;quién o quiénes se encuentran en situacion de mayor necesidad?, en la cual se puede
determinar que es la CCC la que requiere un cambio drastico para mejorar sus procesos; la segunda
[quién o quiénes parecen tener mayores posibilidades de aprovechar los beneficios generados por
la intervencion? Con esta pregunta se establece que los afiliados de la Camara y clientes que deseen
fortalecer sus vinculos con mercados de Chile o Colombia son los beneficiarios directos del
presente proyecto; por ultimo ;qué conflictos puede suponerse que ocurriran al apoyar a
determinados grupos? En este caso se puede producir conflictos a la hora del cambio en la gestion

con las propuestas presentadas al finalizar el presente trabajo.

Arbol de problemas negativo
Teniendo claro el beneficiario principal del proyecto, se puede realizar el analisis de problema
mediante un arbol de problemas, segiin la Corporacién Universitaria Minuto de Dios (Uniminuto,
2020) en arbol de problemas se define:
Es la herramienta de analisis y apoyo metodologico en la fase de planificacion de los proyectos, la
cual nos permite visualizar y conocer de una manera practica y agil las causas y efectos de un problema
o necesidad. Los problemas representan un estado de situacion no deseable, necesidades no satisfechas
u oportunidades por aprovechar, que pueden ser abordadas mediante la formulacion y ejecucion de
proyectos publicos o privados. ( p. 1).
Teniendo esta definicion clara en la figura 3 se presenta el arbol negativo, que muestra la

situacion problema identificada, sus causas y efectos.

Explicacion de las causas.

La metodologia del Arbol de problemas establece que las causas deben ser explicadas en detalle
para no desviarnos y hacer un planteamiento del problema de forma adecuada. Por tal motivo,
teniendo como base el arbol negativo expuesto anteriormente a continuacion se explica cada una

de las causas que dieron origen al problema central segun lo estipulado por la Uniminuto:
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Efectos

Problema
Central

Causas

Figura 6. Arbol Negativo, elaboracion propia

e Informacion poco detallada de la estructura de los servicios
La CCICC tiene un catalogo de servicios estructurado en servicios beneficio de la afiliacion y
servicios independientes, esta lista de servicios estd explicada en el brochure de servicios que la

Camara presenta cada afio a sus clientes y afiliados, pero solo se maneja una explicacion corta de
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cada uno de estos y durante la reunion que se realiza con los posibles clientes se explica mas afondo
los servicios, pero el cliente no se queda con la informacion detallada si quisiera socializarla. La
Camara tiene la intencion de generar una ficha técnica con toda la informaciéon de los servicios,
para que los clientes y afiliados conozcan mas a fondo lo que ofrece la entidad.
e Poca diversificacion del portafolio de servicios actual
Segun los comentarios de algunos afiliados mencionados en la Figura 4 una vez se generen la
gestion de apoyo comercial con los clientes importantes el valor agregado en la afiliacion
disminuye, ademas segun la presentacion de Stmmum, (2020) en el capitulo enfocado en el andlisis
de tendencias de BPOs o Centros de Servicios Compartidos (CSC) se explica que el 81% de los
CSC enfocan sus esfuerzos en la optimizacion de sus niveles de servicio y el 48% de los CSC estan
enfocados en ampliar su portafolio de servicios, lo cual es algo que la CCC no ha podido
desarrollar; en el plan estratégico de la Camara se introduce un nuevo proyecto que puede aportar
al portafolio de servicios, este es Orus Data una plataforma de informacion de contactos en
constante actualizacion y mejoramiento.
e (entralizacion de valor agregado en un solo servicio
Segin la Camara Colombo Chilena (2019) tiene como propuesta de valor ser un puente
estratégico para empresas que buscan ingresar a los mercados de Colombia y Chile, a través de una
relacion cercana con sus afiliados y ofreciendo servicios en las areas de entrada de nuevos
mercados donde se realiza el anélisis del objetivo de mercado y apoyo comercial y posicionamiento
de la marca con el enfoque de fidelizacion de clientes y relaciones publicas; el area que mas valor
agregado presenta en los afiliados es la de apoyo comercial (agendamiento de citas comerciales y
venta de bases de datos), lo cual claramente ayuda a la Camara a mejorar su relacion de fidelizacion
con el cliente, pero no se potencializan los demads servicios lo cual lleva a una dependencia en un
solo servicio y no le permite tener la posibilidad de ampliar el valor agregado, por lo que se
identifican oportunidades de mejora para explotar los demas servicios.
e Poco conocimiento de aliados y competencia
La Céamara Colombo Chilena en su modelo de operacion para la afiliacion realiza un estudio
previo de cada empresa y en el primer contacto a través de una reunion presencial con el cliente se
explica mas a fondo lo que se realiza con la empresa, es un proceso de rutina para poder llevar a la
afiliacion, pero segun el estudio realizado con Stmmum, (2020) en la Figura 4 y 5 se evidencia la

falta de un conocimiento cercano con las empresas con quien trabaja la Cdmara para descubrir
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posible ofrecimiento de otros servicios de la CCC lo cual dificulta el enfoque del pilar de comercio
del cual se basa la Camara.
e Estructura basica del manual de funciones del area comercial
En la organizacion interna de la CCICC no se maneja un manual detallado de las funciones de
los empleados, en especial de los pasantes que segun Simmum (2020) presenta dificultad para

generar continuidad en la gestion debido a la rotacion cada 6 meses.

Explicacion de los efectos

Continuando con la metodologia del arbol de problemas, procedemos con la explicacién en
detalle de los efectos del arbol negativo, esto, atendiendo al “principio de causalidad en su forma
original que postula que todo evento debe tener siempre una causa (que, en idénticas circunstancias,
una causa tenga siempre un mismo efecto)” segin lo estipulado por la (Uniminuto, 2020, p. 4);
estos se explican a continuacion:

e Baja el valor de marca de la empresa

Segun Kotler & Keller (2006) el valor de marca es el valor agregado que se dota a productos y
servicios. Este valor refleja en como piensan y se comportan los consumidores respecto a la marca,
el precio, la participacién de mercado del producto o servicio y la rentabilidad que genera para la
empresa. Teniendo esto en cuenta, la fidelizacion de las empresas afiliadas puede disminuir a causa
de enfocar el valor de la marca en la gestion de un solo servicio, ademas de ofrecer un portafolio
de servicios poco detallado y la dificultad de la entrega de informacion precisa de la lista de
servicios, causan un impacto negativo en el valor de marca porque perciben una imagen simple,
facil de comparar con otras entidades con el mismo objeto social y encontrar menos oportunidades
de ganancia.

e Disminuye los ingresos de la entidad sin &nimo de lucro

Este es un efecto directo causado por la informacién generalizada de la estructura de los
servicios, poca diversificacion en el portafolio de servicios actual y bajo conocimiento de aliados
y competencia como se presenta en la Figura 4 y 5 se puede percibir el impacto, ya que al
reconocerse como una entidad sin &nimo de lucro depende directamente de los ingresos semestrales
que adquiere con las afiliaciones y los servicios independientes, pero si empresas eligen no afiliarse
o desafiliarse de la Céamara afecta a las areas de la entidad, principalmente el area de

comunicaciones encargada de eventos y de recursos humanos; ademds que al enfocarse en un
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servicio (apoyo comercial: reuniones y bases de datos) aumenta el riesgo de desinterés por parte
de los afiliados.

e Disminuye la fidelizacion de las empresas

La fidelizacion disminuye debido al bajo conocimiento de aliados y competencia; segin los

comentarios de los afiliados en la Figura 5 del estudio realizado por Stmmum (2020) en ciertas
ocasiones la comunicacion no es la mas acertada ni directa, ademas que la recopilacion de
informacion de las empresas solo se realiza al inicio del proceso de afiliacion en la primera reunion
y pocas veces se retoma alguna retroalimentacion del perfil de la empresa; estos problemas
disminuyen la confianza y objetividad de la entidad lo que provoca la afiliacion de empresa por un
corto lapso de tiempo, en adiccidon las empresas comentan que después de que se consiguen los
contactos mas importantes la CCC pierde importancia.

e Disminuye la credibilidad de los datos
Las empresas comentan que el cambio de practicantes de manera semestral complica el proceso de
continuidad con los afiliados y causa la disminucion confianza en los datos presentados para bases
de datos o reuniones, la cual en la opinion del cliente en ciertas ocasiones no estan segmentadas
adecuadamente; también la dificultad en comunicacién en ciertas oportunidades ocasiona
confusion en tareas que se solicitan a la entidad.

e Poco aumento de la promocion
La Camara Colombo Chilena maneja una estructura de promocién de marca mas que todo basada
en envio de informacién masiva via e-mail, reuniones y terceros aunque falta constancia e

innovacion lo que causa que no capturen totalmente el interés de nuevos prospectos de afiliados.

Arbol de problemas positivo

Teniendo en cuenta el andlisis previo de las causas y efectos del problema central en el arbol de
problemas negativo, se presenta a continuacion el arbol de problemas positivo, el cual segun
Uniminuto (2020) permite visualizar de una manera practica los medios y fines de la situacion
esperada a partir de las causas y efectos del problema central, lo que permite visualizar y establecer
las alternativas de solucion a la problematica planteada. A continuacion se presenta en arbol

positivo con la situacion esperada, fines y medios:



Fines

Situacién
Esperada
A

Medios

Figura 7. Arbol Positivo, elaboracion propia
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Explicacion de los medios

En la metodologia del Arbol de problemas de la Uniminuto (2020) los medios son los caminos
conllevan a la situacion esperada y dan origen a una alternativa de solucion para darle respuesta al
problema central del presente proyecto; por esta razon se explican a continuacion:

e Informacidn estructurada y detallada de los servicios

En el marketing la descripcion detallada de un producto o servicio es de gran importancia, por
una parte como afirma Kotler y Armstrong (2013) los productos o servicios son un elemento clave
en la oferta del mercado debido a que es este el que va aportar valor a los clientes mediante la idea
de generar no solo un producto o un servicio con una funcion especifica sino gestionar experiencias
donde los clientes se puedan identificar con el producto, Kotler hace énfasis de que los servicios
tienen una aproximacion diferente, porque al ser intangibles los clientes buscan sefiales de calidad
del servicio, asi que es necesario realizar una gestion de diferenciacion del producto esto
desarrollando una oferta, entrega e imagen clara, estructurada y diferenciadora.

Teniendo esto claro existen varias ventajas para las empresas al construir una descripcion
completa y detallada, primero se crea una diferenciacion frente a la competencia, reduce el riesgo
de la disminucidn de clientes, se reducen las quejas porque se conoce claramente el objetivo y los
pasos del producto, aumenta la confianza ya que se evitan las dudas sobre el producto y finalmente
mejora la marca de la entidad.

e Propuestas innovadoras de servicios que enriquezcan el portafolio de servicios actual

Teniendo como base lo explicado por Kotler y Armstrong en el parrafo anterior, para las
empresas es necesario ampliar, actualizar o innovar el portafolio que ofrecen, ya que promueve una
imagen dindmica de la empresa, la cual es abierta al cambio y tiene interés en el desarrollo continuo
para la satisfaccion de los clientes; en adicion permite que se amplié el rango del mercado que
puede concluir a un aumento de los clientes o la fidelizacion de los mismos.

e Descentralizacion del valor agregado

La diversificacion de los productos es positiva, ya que segun en Riofrio & Dominguez (2016)
en el analisis de teorias de varios autores, las empresas optan por la diversificacion para minimizar
riesgos en la primera etapa de la empresa, o como explica Palich, Cardinal & Miller, dentro en el
mismo documento, la diversificacion y el desempeiio guardan una relacion directamente

proporcional, es decir; a medida que se incrementa la diversificacion los resultados serdn mayores.
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Por esta razon como enfoque para la incrementar del valor de la marca, manejar varios productos
permite ampliar el rango de demanda y aportar para un crecimiento empresarial mas uniforme.
e [Estrategias para aumentar el conocimiento de aliados y competencia
En las empresas es de importancia conocer el cliente al cual se estan acercando, por este motivo
se debe realizar una constante actualizacion de la informacion de aquellos que son clientes de la
empresa, asi se puede conocer de manera mas detallada como se pueden abordar o qué servicios se
pueden ofrecer; con respecto a la competencia tener conocimiento claro de empresas similares a la
Camara permite identificar las falencias y oportunidades de mejora de la empresa.
e Estructura detallada del manual de funciones del area comercial
La clara estructuracion de funciones ayuda a la buena organizacion de las empresas, ya que se
tiene un conocimiento mas claro y especifico de lo que se debe hacer, ademas que disminuye los
reprocesos por dudas en la informacion o los procesos; ademas Henry Mintzberg (2015) enfatiza
también que para la constitucion y coordinacion clara de una empresa se debe estandarizar sus
procesos y resultados, es decir, establecer el contenido del trabajo, los procedimientos a seguir y
de como se deben estregar sus resultados y asi sea mas eficiente la planeacion y ejecucion de

cualquier estrategia empresarial.

Explicacion de los fines
Siguiendo con la estructura explicada por la Uniminuto, la situacioén esperada del arbol positivo
tiene unos fines que daran posibles alternativas de solucion del problema teniendo en cuenta cada
uno de los medios explicados en numeral anterior. Por lo que se explicaran cada uno de los fines:
e Aumentar el valor de la marca de la empresa
Este fin es el mas central de los que se encuentran estipulados en el arbol positivo, ya que en
este se abarcan todos los medios, como lo explica Kotler anteriormente el valor de la marca es la
esencia de la empresa, puesto que define el comportamiento de los clientes frente a los servicios
ofrecidos o la imagen misma de la empresa, por consiguiente para que haya un valor de marca alto
debe haber un avance o desarrollo en los medios.
e Incremento de la promocién
Con la idea de la descentralizacion del valor agregado en un solo producto y el aumento de
conocimiento de los clientes y competencia, se identifica el incremento de la promocion como
estrategia inicial para mejorar las relaciones con los clientes y dar a conocer los servicios de la

CCC, lo que permite un acercamiento comercial mas diverso y estructurado.
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e Aumentar la credibilidad de los datos
El aumento de la credibilidad de los datos impacta directamente en la confianza del cliente en
la empresa, lo que permite que mas empresas vean un beneficio y terminen fidelizdndose a largo
plazo.
e Aumentar la fidelizacion de las empresas
Este fin abarca todos los medios explicados en el arbol positivo aunque esta enlazado
principalmente con el aumento del valor de marca de la entidad; un plan de fidelizacion como lo
menciona Rodriguez (2007) es un plan de futuro suscrito por ambas partes, la empresa y el cliente
de manera implicita, que se debe mostrar en tres “C”, captar, convencer y conservar, cuando se
consigue crear la concordancia entre lo que espera y lo que obtiene la fidelidad no solo se refuerza
sino que tiende a incrementarse.
e Incremento de los ingresos de la entidad sin &nimo de lucro
Las entidades sin dnimo de lucro dependen de la gestion que realicen para que aumente o
disminuya los ingresos de la misma, con el interés inicial de realizar actividades en beneficio de
asociados, terceras personas o comunidad en general, en este caso ser el intermediario entre

empresas chilenas y colombianas.

Planteamiento del problema

A partir del apoyo metodologico del arbol negativo, se evidencian problemas en la presentacion,
desarrollo y seguimiento de las empresas dificultando cada afio las afiliaciones de nuevas empresas
y la estadia de otras que ya se encuentran dentro de la entidad, se identifica entonces informacién
poco detallada de los servicios que no permite a los clientes tener mas claro el proceso de cada uno
de estos, ademas que provoca un servicio basico; también la poca diversificacion en el portafolio
de servicios disminuye el interés de los clientes en realizar gestion con la CCICC.

Por el poco conocimiento de aliados y la competencia, la CCC no ha generado un plan de mejora
estructurado y especializado para establecer cuales son sus debilidades y oportunidades frente al
mercado objetivo lo que causa que no sea competitiva frente a empresas de su mismo rubro como
otras camaras de comercio nacionales, ademas que reduce las posibilidades de un servicio
especializado al no conocer de fondo las necesidades de cada una de las empresas. Esto, sin dejar
a un lado la ausencia de una estructura detallada del manual de funciones del area comercial causal

de retrocesos en los procesos.
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Todos estos problemas disminuyen los ingresos por las pocas afiliaciones semestrales y la alta
competencia con otras entidades similares; ademas las empresas que ya se encuentran en la CCC
identifican estar inconformes con la entrega de informacién generada por servicios como las bases
de datos, esto principalmente por el cambio regular de los profesionales a cargo de la empresa
(practicantes) y la comunicacion con el area comercial. La gestion actual de la Camara Colombo
Chilena causa una disminucion en la fidelizacion de las empresas y el valor de la marca. Por eso

hay establecer alternativas viables que permitan avanzar en los problemas presentados.

Alternativas de solucion
Teniendo en cuenta el arbol de problemas positivo, cada medio nos arroj6 una alternativa de
solucion, que se estudio y analiz6 para escoger las adecuadas que garantices una solucidn definitiva
del problema central planteada en el arbol negativo (Uniminuto, 2020). Procedemos a explicar las
posibles soluciones de la problematica encontradas en el proceso metodolédgico.
e Medio 1: Informacion estructurada y detallada de los servicios
La Camara tiene la intencion de generar una ficha técnica con toda la informacion de los
servicios, para que los clientes y afiliados conozcan mas a fondo lo que ofrece la entidad. En esta
ficha técnica se encontraria la informacion del servicio sea por beneficio de afiliacion o
independiente, incluyendo costos aproximados segun el tipo de empresa, tiempo de desarrollo de
plan de trabajo, persona encargada de la gestion del servicio y observaciones segun el caso.
e Medio 2: Propuestas innovadoras de servicios que enriquezcan el portafolio de servicios
actual
En el plan estratégico de la Camara se introduce un nuevo proyecto que puede aportar al
portafolio de servicios, este es Orus Data una plataforma de informacion de contactos en constante
actualizacion y mejoramiento, esta plataforma que guarda informacion de cargos de alto rango de
las empresas de mayor valor de marca a nivel latinoamericano, especializdndose en Colombia y
Chile.
e Medio 3: Descentralizacion del valor agregado
Realizar estrategias semestrales potentes en la difusion de informacion acerca de los beneficios
adicionales a la afiliacion para incrementar el interés de los clientes en estos.
e Medio 4: Estrategias para aumentar el conocimiento de aliados y competencia
Para este medio se proponen varias estrategias, como el estudio anual de los cambios en el

mercado en alianza con Summun; realizar reuniones frecuentes que demuestren el interés de la
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CCC por la empresa y asi tener una comunicacion mas directa que es lo que piden los clientes
segun la Figura 5, ademés mantener informados a los afiliados sobre informacion importante de
los otros afiliados lo cual en la experiencia se ha podido notar que es otra entrada a la generacion
de negocios, esto mediante la ampliacion de los canales de distribucion (redes sociales) no solo a
través de herramientas como WhatsApp y correo electronico sino con redes sociales como
Instagram, Twitter o Facebook para tener una comunicacion mas completa e instantdnea con los
afiliados y nuevos clientes.

e Medio 5: Estructura eficiente en la administracion de funciones del area comercial

Establecer un manual detallado y consolidado de todos los procedimientos que se realicen en la
CCC segun el cargo que se va a ejercer, para que a la hora de ser presentados se tenga total claridad

de las funciones y plataformas a utilizar y no genere reprocesos de tiempo.

Alternativa seleccionada

De acuerdo con lo expuesto en el numeral anterior, y luego de analizar las diferentes alternativas
para darle solucién a la problematica, las alternativas mas favorables y que més se ajustaron para
alcanzar la solucion del problema central, es decir, la presencia de recesion en la presentacion de
servicios y poco seguimiento de las mismas, es la construccion de fichas técnicas con la
informacion de cada uno de los servicios, para que los clientes y afiliados conozcan més a fondo
lo que ofrece la entidad, la cual permitira que se diversifiquen mas los servicios ofrecidos, ademas
de aumentar el interés de las empresas para continuar o ingresar como afiliados de la Camara. La
segunda alternativa es afiadir al portafolio de servicios la plataforma Orus Data que también
permitird un aumento en el interés de las empresas sobre la competencia como otras camaras de
comercio. Se selecciona la cuarta alternativa especificamente la ampliacion de los canales de
distribucion (redes sociales), no solo a través de herramientas como WhatsApp y correo electronico
sino con redes sociales como Instagram, Twitter o Facebook para tener una comunicacién mas

completa e instantanea con los afiliados y nuevos clientes.
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Para el desarrollo de la ingenieria del proyecto en primera medida hay que determinar la relacion

entre las causas y los fines establecidos en el arbol de problemas positivo y negativo para llegar a

la conclusion del establecimiento del objetivo general y especificos y detallando a fondo las

estrategias o alternativas para el proyecto. A continuacion se presenta la tabla de relacion de causas

y fines, con su correspondiente analisis:

Tabla 2.

Relacion entre causas y fines del arbol de problemas para determinar los objetivos del proyecto,

elaboracion propia.
Aumentar el Aumentoen Aumentoen  Incremento Incremento
valor de la la la dela de los
Causas / Fines marcade la  fidelizacion  credibilidad promocion  ingresos de la
empresa de las de los datos entidad
empresas
Informacién
generalizada de
la estructura de X X X
los servicios
Poca
diversificacion
en el portafolio X X X X
de servicios
actual
Centralizacion de
valor agregado
en un solo X X X X
servicio
Bajo
conocimiento de
aliados y X X X
competencia
Estructura basica
en la
administracion X X X

de funciones del
area comercial

Nota: Elaboracién Propia teniendo como base la figura 6 del Abol de problemas negativo y la figura 7 del Abol de

problemas positivo.
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La Tabla 2 est4 organizada de manera jerarquica en relacion con los fines establecidos en el
arbol positivo de izquierda a derecha donde el primero es el de mayor importancia y el Gltimo a la
derecha es el de menor importancia para la solucion del problema central; teniendo esto claro se
puede identificar que el aumento del valor de la empresa y la fidelizacion de las afiliaciones o de
nuevos clientes son los fines de mayor relevancia para el proyecto y las que mas relacion tienen
con las causas iniciales, ya que estas involucran a toda la entidad y no solo a un éarea especifica de
la Camara, estas involucran el cambio de la falta de informacién estructurada de los servicios, la
falta de innovacién del portafolio, que son las causas de mayor relevancia en el andlisis del
problema, ademas de la centralizacion de un solo producto como generador de valor agregado, el
bajo conocimiento de aliados y competencia, y la estructura deficiente interna.

Continuando con los fines, se encuentra el aumento en la credibilidad de los datos el cual se
relaciona con la falta de conocimiento de los aliados y la competencia que no permite tener una
confianza amplia en la empresa, ademas de que seglin el andlisis de los comentarios de los afiliados
en la entrevista realizada por Summum (2020) la falta de estructura u organizacion de la
administracion del area comercial que también baja la credibilidad de los procesos de los servicios
para los clientes.

Los fines de incremento de la promocion y de los ingresos de la entidad tiene mas relacion con
las causas enfocadas a un desarrollo de los servicios, es decir, la falta de innovacion en el portafolio
de servicios actual y la centralizacion de valor agregado en un solo servicio; en el caso del
incremento de la promocion este también se relaciona con la falta de informacion estructurada de
los servicios, ya que ya generar estrategias con bases en estas causas se puede llegar a el fin
mencionado anteriormente. A continuacion se presenta la formulacion del proyecto que se propone

como plan de mejora a partir de lo analizado.

Formulacion del proyecto
Denominacion del proyecto: Plan de mejora para el fortalecimiento del portafolio y fidelizacion

de las empresas afiliadas a la Camara de Comercio e Industria Colombo Chilena.

Objetivo general.
Desarrollar estrategias que permitan mejorar la presentacion de los servicios de la Camara de
Comercio Colombo Chilena y el seguimiento continuo de las empresas para fidelizarlas a largo

plazo.
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Objetivos especificos.

e Disefiar un modelo de ficha técnica con la descripcion de cada uno de los servicios para que
los clientes y afiliados conozcan més a fondo lo que ofrece la Camara Colombo Chilena.

e (Construir de un manual de la plataforma Orus data donde se envidencie el uso y alcance de
esta como un nuevo servicio de la Camara Colombo Chilena para el fortalecimiento del
portafolio.

e Elaborar una propuesta dirigida a los directivos para ampliar los canales de distribucion de

la entidad y diversificar la salida de informacion de la Camara a otros mercados objetivo.

Justificacion.

La Camara de Comercio Colombo Chilena presenta problemas en la presentacion del portafolio
de servicios y el seguimiento continuo de las empresas, dificultando cada afio las afiliaciones de
nuevas empresas y la estadia de otras que ya se encuentran dentro de la entidad, se identifica
entonces informacidon poco detallada de los servicios que no permite a los clientes tener mas claro
el proceso de cada uno de estos, ademas que provoca un servicio basico; también la poca
diversificacion en el portafolio de servicios disminuye el interés de los clientes en realizar gestion
con la CCICC.

Ademas la CCICC no ha generado un plan continuo de mejora estructurado y especializado para
establecer cudles son sus debilidades y oportunidades frente al mercado objetivo lo que causa que
no sea competitiva frente a empresas de su mismo rubro como otras camaras de comercio
nacionales. Esto, sin dejar a un lado la ausencia de una estructura detallada del manual de funciones
del area comercial causal de retrocesos en los procesos.

La entidad debe establecer estrategias que permitan realizar un plan de mejoramiento para el
fortalecer el portafolio y la diversificacion de canales de distribucion de la Camara Colombo
Chilena con el objetivo de potencializar el crecimiento de clientes y afiliados en la entidad.

Este trabajo es de importancia para la entidad porque les permitird identificar las debilidades y
fortalezas de la empresa, ademas de la manera de gestionarlas para su desarrollo estratégico. Con
la implementacion del proyecto se logrard un mejor posicionamiento de la CCICC, el
establecimiento de un portafolio de servicios mas amplio y con una estructura detallada para su

correcto uso en el seguimiento de gestion.
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Plan operativo del proyecto.

A partir del analisis desarrollado desde el Enfoque de Marco Légico y teniendo en cuenta el
analisis de la relacion entre causas y fines del arbol de problemas y para el cumplimiento del
objetivo central, se presenta el plan de mejora del proyecto en el cual se explicard detalladamente
las estrategias que se deben desarrollar para el desarrollo del proyecto, estableciendo actividades,
los gestores del proyecto, presupuesto del proyecto y beneficios para la empresa.

Cabe aclarar que la informacion estard condensada en la Matriz del Enfoque de Marco Logico
en el Anexo 1, en la cual se contemplan estrategias por cada objetivo, actividades para el desarrollo
de las estrategias, recursos, presupuesto, gestores por cada estrategia, plazos, beneficios para la
entidad y productos finales para la solucion del objetivo. Se formularon tres estrategias, una por
cada objetivo especifico y con un producto final para su desarrollo, las cuales serdn presentadas a
continuacion:

Estrategia 1: Para la primera estrategia se toma el primer objetivo especifico donde se pretende
disefiar una ficha técnica con toda la informacion de los servicios, para que los clientes y afiliados
conozcan mas a fondo lo que ofrece la entidad. En esta ficha técnica se encontraria la informacion
del servicio sea por beneficio de afiliacion o independiente, incluyendo costos aproximados segun
el tipo de empresa, tiempo de desarrollo de plan de trabajo, persona encargada de la gestion del
servicio y observaciones segun el caso.

Las actividades relacionadas para la estrategia son:

1. Realizar una videoconferencia con Direccion Comercial y Coordinacion Comercial para
presentar la propuesta que permitira el cumplimiento del objetivo.

2. Realizar la gestion de construccion de ficha técnica segun el servicio, teniendo en cuenta la
informacion brindada en el documento de estrategia organizacional, el brochure de
servicios y la informacion de direccion comercial.

3. Presentacion de ficha técnica para aprobacion de Direccion Comercial y Coordinacion
Comercial.

A través de esta estrategia los clientes tendran un conocimiento mas detallado de los servicios
que ofrece la Camara, permitira expandir la diversificacion de los servicios y ser mas explicitos a
la hora de explicar cada de uno de estos lo cual le agrega un valor agregado a la entidad. Para la
solucion de este objetivo se presentaran las fichas técnicas de cada servicio con la descripcion

general, caracteristicas y beneficios del servicio. Las actividades de esta estrategia se desarrollara
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a corto plazo por plataformas virtuales ya que solamente es necesario la presentacion del producto
final para la aprobacion lo cual puede realizarse mediante videoconferencia.

Estrategia 2: Esta estrategia tiene como base el segundo objetivo, en el plan estratégico de la
Camara se introduce un nuevo proyecto que puede aportar al portafolio de servicios, este es Orus
Data una plataforma de informacion de contactos en constante actualizacion y mejoramiento, esta
plataforma guarda informacion de cargos de alto rango de las empresas de mayor valor de marca a
nivel latinoamericano, especializandose en Colombia y Chile.

Para esta alternativa se establecen las siguientes actividades:

1. Realizar una videoconferencia para presentar la propuesta que permitira el cumplimiento
del objetivo.

2. Realizar el manual de clientes donde especifica el uso y el alcance de la plataforma.

3. Realizar gestion con Prochile como primer cliente para probar la plataforma.

4. Realizar una videoconferencia de seguimiento.

Al incluir la plataforma Orus Data en el catdlogo de servicios, permite ampliar el mercado al
cual se dirige la Camara Colombo Chilena, le da un valor agregado frente a la competencia como
un servicio innovador y en pro al uso de herramientas tecnologicas que posibilita la afiliacion de
nuevas empresas y fidelizacién de las que ya se encuentran en la Camara. Orus Data al ser una
plataforma web enfocada al crecimiento colaborativo, se ejecutara a largo plazo. Para la
presentacion de la plataforma se desarrollard el manual de uso de Orus Data, en el cual se enuncia
el uso y el alcance de la plataforma para el cliente. Esta estrategia se plantea a largo plazo con una
mezcla de actividades virtuales y luego presenciales, ya que la plataforma esta en constante
desarrollo, asi que se debe realizar un seguimiento continuo, las actividades presenciales se
habilitaran despues de la autorizacion del presidente Jose Palma teniendo en cuenta la situacion
actual en la que se encuentra el pais y la Camara debido a la pandemia del Covid19.

Estrategia 3: Para la ultima estrategia se toma el tercer objetivo, como se estipula en el objetivo
se presentara la propuesta de ampliar los canales de distribucion de la entidad no solo a plataformas
como WhatsApp o correo electronico sino con redes sociales como Instagram, Twitter y Facebook,
donde se presenten los beneficios adicionales a la afiliacion para incrementar el interés de los
clientes en estos, ademas mantener informados a los afiliados sobre informacion importante de los
otros afiliados lo cual en la experiencia se ha podido notar que es otra entrada a la generacion de

negocios.
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Las actividades para este objetivo son las siguientes:

1. Realizar una videoconferencia para presentar la propuesta (ampliacion de los canales de
distribucion como las redes sociales) que permitira el cumplimiento del objetivo.

2. Mediante una videoconferencia pactar los horarios de reuniones para establecer las
estrategias desde el area de comunicaciones con el objetivo de hacer més cercana la
comunicacion con los clientes.

3. Realizar reunion de gestion.

4. Realizar reunion de seguimiento.

El beneficio principal de esta estrategia es el acercamiento con los clientes, permite un
relacionamiento mas estrecho que aumenta la credibilidad de la informacion de la entidad y genera
un alcance de expansion mas amplio de la imagen de la CCICC a nuevos mercados. El desarrollo
de la estrategia se dispone a medio plazo, en este caso no se presenta un producto sino la
presentacion de la estrategia para la Camara, la cual debe realizarse con seguimiento semanal para

generar propuestas y un plan de accion.

Gestores del proyecto.

Los gestores de todo el proyecto seran Presidente Ejecutivo José Palma; Directora Comercial
Nancy Beltran; Coordinadora Comercial Adriana Navas y la Practicante Profesional Camila
Bermudez; excepto en la estrategia 2 donde se incluye al Ingeniero Técnico Diego Garcia e
Hismael Alayo y Practicas Profesionales; y la estrategia 3 con la Directora de Comunicaciones y

Mercadeo Daniela Cardenas.

Recursos.

La realidad actual en la que se encuentra Colombia y Chile a causa de la pandemia del Covid19
ha causado que la Camara Colombo Chilena disminuya su rendimiento en la gestion comercial,
esta situacion actual ha evidenciado la necesidad de buscar la forma de presentar y ofrecer los
servicios a través de diferentes medios, unos que sean fisicos y otros que sean virtuales. Como
recursos fisicos se recomienda el brochure de servicios, el cual se puede transformar con
herramientas virtuales como Issuu, Flipnack y Joomag que funcionan como generadores de
catalogos en linea. Como recursos virtuales se recomienda herramientas como Hangouts Meet,
Microsoft Word, Plataforma Orus data y Microsoft Excel. Ademas para llegar a nuevos clientes,
clientes potenciales y a los que ya se encuentran en la entidad, se incluye como recurso fisico las

redes sociales; se recomienda principalmente que la Camara Colombo Chilena trabaje fuertemente
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entorno a lo virtual, ya que esta es una nueva alternativa para el desarrollo de nuevos negocios con

otras empresas.

Presupuesto del proyecto.

La Camara buscara recursos a través de entidades como Prochile y Procolombia, las cuales le
permitird expandir las oportunidades de mejora con la plataforma Orusdata, la cual es la parte del
proyecto que mas recursos econdmicos requiere, en este momento la Camara se encuentra en inicio
de negociaciones con Prochile para inicial la gestion de una prueba piloto de la plataforma; luego

se tiene como prospecto establecer un acercamiento econdmico con Alianza del pacifico

Producto final

A partir de las estrategias y actividades identificadas y de acuerdo con lo establecido con Nancy
Beltran Directora Comercial y Adriana Navas Coordinadora Comercial, se desarrollan los
siguientes dos productos:

Ficha técnica por producto: Teniendo en cuenta que la Camara tiene la necesidad de presentar
de manera detallada su portafolio de servicios para que los clientes y afiliados conozcan mas a
fondo lo que ofrece la entidad, se ha venido trabajando en una ficha técnica como parte de la
primera estrategia con el objetivo de aumentar el valor de marca de la entidad, se realiza entonces
el modelo de la ficha técnica la cual explica la descripcion, estructura y beneficios para el cliente,
con esta ficha se pretende que el cliente se interese por todos los servicios de la Camara, no solo
en los dos servicios del apoyo comercial, es decir, el agendamiento de reuniones y construccion de
bases de datos.

La estructura del modelo de la ficha técnica que se presentard a la Camara Colombo Chilena
para aprobacion esta dividida en una descripcidn inicial del servicio, tiempo de desarrollo del
servicio, persona encargada, caracteristicas del servicio, beneficios para el cliente y observaciones
adicionales si se requieren; tendra en estructura de facil entendimiento y acceso para el cliente,
donde se encontraran las palabras claves de cada servicio para que el cliente aumente el interés en
estos servicios.

En el Anexo 2. Ficha técnica por producto, se encuentran las fichas técnicas por cada uno de los
productos que ofrece la Camara, esto como parte del desarrollo de la primera estrategia. A
continuacion se presenta un modelo de una de las fichas elaboradoras en el marco de la presente

practica:



Tabla 3.

Modelo de ficha técnica por servicio.
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w\
CAMARA DE COMERCIO E INDUSTRIA

COLOMBO CHILENA

Camara de Comercio e Industria Colombo Chilena

Avenida Calle 100 No.
8A - 55, Torre C,
Oficina 715

Tel: (571) 300 1855
Cel: (57) 316
2669713

NIT: 900252600 -
5

Servicio: Agenda de reuniones

Tiempo de desarrollo: 6 meses

Persona Encargada: -

Descripcion

Es una herramienta que permite identificar y gestionar oportunidades de negocios,
mediante encuentros uno a uno con empresas, donde se incluye la asignacion de un
ejecutivo de cuenta, asesoria y planificacion de la agenda, investigacion de potenciales
contactos, informacion completa de reuniones agendas y seguimiento por parte del

ejecutivo.

Caracteristicas

Gestion especializada

Se desarrolla contactos por medio de reuniones con potenciales
clientes de empresas pequenas, medianas o grandes empresas,
y se encarga de que las relaciones sean positivas.

Exclusividad

La empresa contratante contara con un profesional que
trabajara de manera exclusiva para el, durante el tiempo de
desarrollo acordado.

Herramientas

La Camara Colombo Chilena proporciona todos los recursos
necesarios y razonables para la ejecucion de sus tareas:
Direccion Tributaria y Comercial; puesto de trabajo basico;
computador; teléfono con cobertura local; wifi; impresora y
servicio de cafeteria basica en modo autoservicio.

Beneficios

e Aumentar la posibilidad de mantener las relaciones a largo plazo entre el cliente
y la organizacion de manera efectiva, permitiendo de esta forma, ventas,
rentabilidad o posicion estratégica de la empresa.

e Mejora la presencia de la empresa en el mercado objetivo y seguimiento a
primeros contactos.

Observaciones

Las reuniones pueden ser presenciales o virtuales

Observaciones: El modelo de la ficha se presenta en este formato en referencia a como la Camara Colombo Chilena

maneja sus formatos: tabla con borde externo, tipo de letra Trebuchet MS, tamafio de letra 11 y color de la letra en

azul oscuro.




39

Manual de la plataforma Orus Data: La CCICC introduce un nuevo proyecto que puede aportar
al portafolio de servicios, este es Orus Data una plataforma de informacion de contactos en
constante actualizacion y mejoramiento, esta plataforma guarda informacion de cargos de alto
rango de las empresas de mayor valor de marca a nivel latinoamericano, especializandose en
Colombia y Chile.

Con el objetivo de aumentar la fidelizacion de los clientes se propone introducir la plataforma
Orus data como nuevo servicio, asi que se desarrolla el manual de presentacion para el cliente en
el cual se encuentra el alcance que tiene la plataforma y los beneficios para el cliente como nuevo
servicio. Se realiza la presentacion del manual de la siguiente manera, la cual evidencia el aporte
en el manual:

Definicion generalizada de la plataforma: se explica que Orusdata es una plataforma de gestion
de datos donde se recopila informacion de contactos por empresas de manera estructurada. Crea
un entorno combinado de desarrollo y entrega que proporciona a los usuarios datos consistentes,
precisos y oportunos; los usuarios pueden explorar y encontrar los datos de cualquier area y sector
de la empresa de los cuatro paises que abarca la plataforma (Colombia, Chile, Pert y México).

Caracteristicas que exponen a la plataforma como una herramienta competitiva:

e Ficil de utilizar: La estructura de la plataforma es de facil manejo, ya que cuenta con la
estructura de menu bésica, con palabras claves que guian al usuario de manera intuitiva.

e Enfoque de crecimiento colaborativo: la plataforma es un proyecto joven, la cual
depende principalmente del requerimiento de los usuarios para su crecimiento, es decir
que la plataforma se mantiene en un constante crecimiento, lo cual la convierte en una
herramienta competitiva.

e Atencion al cliente en tiempo real: la plataforma ofrece una rapida atencion al cliente,
proporciona soluciones de manera efectiva en tiempo real mediante reportes, los cuales
al ser solucionados enviando una notificacion al usuario por correo o chat

e Alcance amplio: los usuarios tienen la posibilidad de acceder a una base de datos de
contactos de alto rango de empresas en Colombia, Chile, Pera y México; lo cual le da
un valor agregado a la plataforma, ya que no solo maneja los paises de las cuales se

encarga la Camara Colombo Chilena.
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e (ontactabilidad: mejora la contactabilidad de los empresarios, ya que encuentran la
informacion de los contactos que requieren de la empresa con datos consistentes,
precisos y oportunos. Lo cual afecta directamente en la optimizacion de la plataforma

Beneficios de adquirirla como parte de la afiliacion:

e Atencion al cliente especializada y en tiempo real mediante la platatforma Chaport

e Acceder a la informacion de cualquier empresa de todos los sectores econdmicos en
Colombia, Chile, Perti y México

e Acceder a publicaciones de noticias actualizadas de interés de Colombia, Chile, Perti y
México

El proceso de crecimiento:

e La plataforma nace con la idea de condensar la informacion de los contactos para las
bases de datos como parte del servicio de afiliacion.

e Se agregan los cuatro paises integrantes de Alianza del Pacifico con el objetivo de
enriquecer la plataforma y presentar al cliente un rango mas amplio de opciones.

e Se establece un orden de busqueda mas amplio con la intencion de facilitar el proceso
para el cliente, mediante palabras claves o busquedas sectorizadas.

e Se convierte en una plataforma colaborativa que crece con la ayuda del cliente a través
de solicitudes.

También se detalla como el cliente puede utilizar la plataforma Orusdata en temas como la
busqueda de datos especificando el aporte de clasificar las empresas por el codigo CIIU, como
pueden realizar solicitudes de informacion, reportar algin contacto erroneo (esta funcidon en base
a el Enfoque de crecimiento colaborativo de la plataforma). La informacion anteriormente presenta
se encuentra en el Anexo 3. Manual Orusdata, donde se encuentra organizada para presentacion a

los clientes.
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Conclusiones
Conclusiones con relacion a la Camara de Comercio Colombo Chilena:

La Cémara de Comercio Colombo Chilena tiene como fines primordiales fomentar, promover
y fortalecer las relaciones comerciales y la inversion entre empresas chilenas y colombianas en
ambos paises mediante servicios enfocados principalmente en el apoyo comercial, se enfoca
principalmente en empresas con deseo de internacionalizarse en su mayoria sectores de tecnologia
como plataformas digitales enfocadas en logistica, procesos legales y comerciales; empresas en el
ambito juridico y de consultoria y abogados, ademas de empresas de consumo masivo. El acceso a
informacion de la CCC para generar acercamientos con los posibles clientes es principalmente a
través de mensajeria masiva digital y citas personalizadas.

La Camara Colombo Chilena tiene la intensidon de posicionarse en ambos paises como una
entidad capaz de aprovechar las ventajas y oportunidades del mercado para generar un modelo de
negocio que permita capitalizar proyectos y promover las barreras que dificultan este proceso para
causar un impacto positivo que conlleve a la fidelizacion de los clientes y permite el fortalecimiento
interno de la entidad.

Aunque actualmente la entidad evidencia problemas en la presentacion, desarrollo y
seguimiento de las empresas dificultando cada afio las afiliaciones de nuevas empresas, la estadia
de otras que ya se encuentran dentro de la entidad y la oportunidad de posicionarse
internacionalmente, esto debido a informacion poco detallada de los servicios que no permite a los
clientes tener mas claro el proceso de cada uno de estos, ademas que provoca un servicio basico;
también la poca diversificacion en el portafolio de servicios disminuye el interés de los clientes en
realizar gestion con la CCICC. También no ha generado un plan de mejora estructurado y
especializado para establecer cuales son sus debilidades y oportunidades frente al mercado objetivo
lo que causa que no sea competitiva frente a empresas de su mismo rubro como otras camaras de
comercio nacional.

Para mejorar el fortalecimiento del portafolio y fidelizacion de las empresas afiliadas a la
Cémara de Comercio e Industria Colombo Chilena se desarrolla tres estrategias, se realiza la
construccion de una ficha técnica con toda la informacién de los servicios, para que los clientes y
afiliados conozcan mas a fondo lo que ofrece la entidad; se presenta la plataforma Orus data como
nuevo servicio y se realiza un manual para clientes donde se evidencie el alcance y los beneficios

para el cliente y por ultimo se presenta la propuesta para aumentar los canales de distribucion a
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traves de las redes sociales con el objetivo principal de aumentar las empresas que ingresan a la

CCICC.

Conclusiones en relacion al desarrollo de la practica:

La Camara de Comercio Colombo Chilena es una entidad que se encuentra en proceso de
crecimiento, que conoce claramente el propdsito de la entidad, en temas de la relacion entre jefe y
practicante la comunicacion es asertiva, Nancy Beltran Directora Comercial y Adriana Navas
Coordinadora Comercial jefes inmediatas de los practicantes comerciales enfocan todo el proceso
de la practica en impartir actividades de manera clara y precisa para su correcto desarrollo. Tienen
un buen manejo en equipo que aunque necesita ser mas estructurado, se trabaja en un ambiente de
respeto.

Las funciones de los practicantes son operativas en su mayoria lo que no permite explorar otras
habilidades como profesionales de Negocios Internacionales, principalmente se puede evidenciar
temas aplicados de la carrera como el mercado a la hora de exponer el producto o servicio al cliente
para generar un acercamiento comercial con la empresa afiliada a la CCC via telefonica
(telemercado), habilidades de comunicacion asertiva en la forma en que se puede llegar al cliente
y lenguaje técnico; ademés de temas de organizacion y planificacion esencialmente para el
agendamiento de reuniones. Los procesos son repetitivos ya que las funciones son principalmente

el agendamiento de reuniones mediante llamadas telefonicas y correos electronicos.

Conclusiones segin la metodologia utilizada:

El Enfoque de Marco Logico como herramienta metodologica para el desarrollo de proyectos
es practica y directa, lo que permite tener un proceso mas detallado y preciso, ya que se puede
evidenciar los actores principales que participaran del proyecto a través de preguntas sencillas, el
problema central mediante el arbol de problemas para evidenciar las causas y efectos del problema
y los medios y fines de la situacion esperada y asi identificar los objetivos y finalmente las

estrategias estipuladas para su solucion.
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Recomendaciones

Se recomienda a la Camara Colombo Chilena establecer un manual detallado y consolidado de
todos los procedimientos que se realicen en la CCC segln el cargo que se va a ejercer, para que a
la hora de ser presentados se tenga total claridad de las funciones y plataformas a utilizar y no
genere reprocesos de tiempo.

Ademas de realizar un estudio anual de los cambios en el mercado a través de entidades como
Summum para identificar fortalezas, debilidades, oportunidades y riesgos de la empresa y asi
mejorar los procesos de la entidad y asi mismo aumentar el valor de marca identificandose como
una entidad en desarrollo continuo.

También realizar estrategias semanales enfocadas en la difusion de informacion acerca de los
beneficios adicionales a la afiliacion para incrementar el interés de los clientes en estos, mediante
la publicacion de informacion en redes sociales para acceder a nuevos mercados.

Se recomienda a los proximos practicantes de la Camara Colombo Chilena hacer uso constante
de habilidades de comunicacion asertiva, organizacion y planificacion estrategica, y la capacidad
de manejar situaciones de alta presion en cortos periodos de tiempo, al momento de desarrollar las

practicas laborales para el buen desarrollo de las actividades en la entidad y el trabajo en equipo.
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Objetivo especifico

Actividades

Gestores del
proyecto

Plazo

Beneficios

Productos

Aumentar el valor de
la marca de la Camara
Colombo Chilena
mediante la
planificacion de
estrategias que
permitan una relacion
cercana con afiliados y
clientes.

La Camara tiene la intencion de
generar una ficha técnica con toda
la informacidn de los servicios,
para que los clientes y afiliados
conozcan mas a fondo lo que
ofrece la entidad. En esta ficha
técnica se encontrara la
informacion del servicio sea por
beneficio de afiliacion o
independiente, incluyendo
caracteristicas, tiempo de
desarrollo de plan de trabajo,
persona encargada de la gestion
del servicio y observaciones segun

1. Realizar una
videoconferencia con
Direcciéon Comercial para
presentar la propuesta que
permitira el cumplimiento
del objetivo.

2. Realizar la gestion de
construccion de ficha técnica
segun el servicio, teniendo
en cuenta la informacion
brindada en el documento de
estrategia organizacional, el
brochure de servicios y la
informacién de direccion
comercial

3. Presentacion de ficha
técnica para aprobacion

Directora Comercial

Nancy Beltran;
Coordinadora

Comercial Adriana
Navas y Profesional
Comercial Camila

Bermudez

Corto
plazo

A través de esta estrategia
los clientes tendran un
conocimiento mas
detallado de los servicios
que ofrece la Camara,
permitira expandir la
diversificacion de los
servicios y ser mas
explicitos a la hora de
explicar cada de uno de
estos lo cual le agrega un
valor agregado a la
entidad.

Modelo de
ficha técnica
por cada
servicio de la
Camara
Colombo
Chilena

Incrementar la
fidelizacion de las
empresas asociadas a
la Camara Colombo
Chilena a través del
fortalecimiento del
portafolio actual.

En el plan estratégico de la
Camara se introduce un nuevo
proyecto que puede aportar al
portafolio de servicios, este es
Orus Data una plataforma de
informacion de contactos en
constante actualizacion y
mejoramiento, esta plataforma que
guarda informacion de cargos de
alto rango de las empresas de
mayor valor de marca a nivel
latinoamericano, especializandose
en Colombia y Chile.

1. Realizar una reunién para
presentar la propuesta que
permitira el cumplimiento
del objetivo

2. Realizar el manual de
clientes donde especifica el
uso y el alcance de la
plataforma

3. Realizar gestion con
Prochile como primer cliente
para probar la plataforma

4. Realizar reunion de
seguimiento

Presidente Ejecutivo

Jose Palma;

Directora Comercial

Nancy Beltran;
Coordinadora

Comercial Adriana
Navas; Ingeniero

Técnico Diego

Garcia e Hismael
Alayo y Practicas

Profesionales

Largo
plazo

Al incluir la plataforma
Orus Data en el catalogo
de servicios, permite
ampliar el mercado al cual
se dirige la Camara, le da
un valor agregado frente a
la competencia como un
servicio innovador y en
pro al uso de herramientas
tecnologicas que posibilita
la afiliacion de nuevas
empresas y fidelizacion de
las que ya se encuentran
en la Camara.

Manual de la
plataforma
Orus Data
donde se
especifica el
uso y el
alcance de la
plataforma
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Gestores del

Objetivo especifico Estrategias Actividades Plazo Beneficios Productos
proyecto
1. Realizar una
videoconferencia para
Para este medio se proponen presentar la propuesta
varias estrategias, como el estudio  (ampliacién de los canales de
anual de los cambios en el distribucion como las redes
mercado en alianza con Summum; sociales) que permitira en
realizar reuniones frecuentes que  cumplimiento del objetivo Directora Comercial El beneficio principal de
Establecer estrategias demuestren el mtere’:s dela CCC 2:Mediante una Nancy Beltran; esta estrqtegla es el . No se
de promocién para por la e?mpre':sa y’a51 Fener una videoconferencia pactar los Coor(.imador.a agercamlento con los dispone un
aumentar la comunicacion mas directa que e’:s horarios de reuniones para Comercial Adriana chenFes, pemlte un’ pr(?ducto,
credibilidad de datos lo que pld?n los clientes, ademds  establecer las estrategias .Navas, . relacionamiento mas sino la. '
por la gestién de los mal?tener mforrpados a lp's desde el area de Dlreptorg de Median estrephq que aumenta la presentacion
servicios de la C4mara gﬁhados sobre mformacmq comunicaciones con el Comumcacmne;s y oplazo gredlblllqa}d dela . dela .
Colombo Chilena y las importante de lqs otros aﬁhadog lo objetivo de hacer mas Merc?deo Daniela informacion de la entidad estrategia
afiliaciones de los cual en la experiencia se ha podido cercana la comunicacién con Cardeqas, y y genera un alcance QG para el
notar que es otra entrada a la los clientes. Profesional expansion mas amplio de  desarrollo de

clientes a largo plazo.

generacion de negocios, esto
mediante la ampliacion de los
canales de distribucion (redes
sociales); por tltimo capacitacion
en negocios para los empleados de
la Camara.

3. Realizar reunién de
gestion

4. Realizar reunion de
seguimiento

Comercial Camila

Bermudez

la imagen de la CCICC a
nuevos mercados.

la estrategia

La realidad actual en la que se encuentra Colombia y Chile a causa de la pandemia del Covidl9 ha causado que la Camara Colombo Chilena
disminuya su rendimiento en la gestion comercial, esta situacion actual ha evidenciado la necesidad de buscar la forma de presentar y ofrecer
los servicios a través de diferentes medios, unos que sean fisicos y otros que sean virtuales. Como recursos fisicos se recomienda el brochure
de servicios, el cual se puede transformar con herramientas virtuales como Issuu, Flipnack y Joomag que funcionan como generadores de

RECURSOS catalogos en linea. Como recursos virtuales se recomienda herramientas como Hangouts Meet, Microsoft Word, Plataforma Orus data y
Microsoft Excel. Ademas, para llegar a nuevos clientes, clientes potenciales y a los que ya se encuentran en la entidad, se incluye como recurso
fisico las redes sociales; se recomienda principalmente que la Camara Colombo Chilena trabaje fuertemente entorno a lo virtual, ya que esta es
una nueva alternativa para el desarrollo de nuevos negocios con otras empresas.

RECURSOS La Camara buscara recursos a través de entidades como Prochile y Procolombia, la}s quales le permitiré expandir las oport’unidades de mejora

ECONOMICOS con .la plataforma Qrusdata, la cua} esla parte ‘del proyep}o que mAs recursos economicos requiere, en este momento la Camara se encuentra en

(Presupuesto) inicio de negociaciones con Prochile para inicial la gestion de una prueba piloto de la plataforma; luego se tiene como prospecto establecer un

acercamiento econdmico con Alianza del pacifico
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Anexo 2. Ficha técnica por producto

E 1
@
CAMARA DE COMERCIO E INDUSTRIA

COLOMBO CHILENA

Camara de Comercio e Industria Colombo Chilena

Avenida Calle
100 No. 8A - 55, | NIT: 900252600 -
Torre C, Oficina 5

715

Tel: (571) 300
1855 Cel: (57)
316 2669713

Servicio: Agenda de reuniones

Tiempo de desarrollo: 6 meses

Persona Encargada: -

Descripcion

Es una herramienta que permite identificar y gestionar oportunidades de
negocios, mediante encuentros uno a uno con empresas, donde se incluye la
asignacion de un ejecutivo de cuenta, asesoria y planificacion de la agenda,
investigacion de potenciales contactos, informacion completa de reuniones
agendas y seguimiento por parte del ejecutivo.

Caracteristicas

Se desarrolla contactos por medio de reuniones con
potenciales clientes de empresas pequehas, medianas o
grandes empresas, y se encarga de que las relaciones sean
positivas.

Gestion reuniones

La empresa contratante contara con un profesional que
trabajara de manera exclusiva para el, durante el tiempo
de desarrollo acordado.

Exclusividad

La Camara Colombo Chilena, proporciona todos los
recursos necesarios y razonables para la ejecucion de sus
tareas: Direccion Tributaria y Comercial; puesto de trabajo
basico; computador; teléfono con cobertura local, wifi,
impresora y servicio de cafeteria basica en modo
autoservicio.

Herramientas

Beneficios

e Aumentar la posibilidad de mantener las relaciones a largo plazo entre el
cliente y la organizacion de manera efectiva, permitiendo de esta forma,
ventas, rentabilidad o posicion estratégica de la empresa.

¢ Mejora la presencia de la empresa en el mercado objetivo y seguimiento a
primeros contactos.

Observaciones

Las reuniones pueden ser presenciales o virtuales
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E 1
@
CAMARA DE COMERCIO E INDUSTRIA

COLOMBO CHILENA

Camara de Comercio e Industria Colombo Chilena

Avenida Calle 100
No. 8A - 55, NIT: 900252600 -

Torre C, Oficina 5
715

Tel: (571) 300
1855 Cel: (57)
316 2669713

Servicio: Base de datos

Tiempo de desarrollo: 6 meses Persona Encargada: -

Descripcion

Es una herramienta para adquirir contactos e informacion de empresas de
cualquier sector en Colombia o Chile. Contiene un promedio de contactos
actualizados, conforme a las especificaciones acordadas para el diseno de la
misma.

Caracteristicas

La base de datos se construye con las especificaciones
acordadas por cada cliente, por esta razon cada base de
datos esta disenada de manera individual para el cliente.
Principalmente incluye sector, nombre de la empresa,
contacto, cargo, correo electrénico, teléfono, direccion,
ciudad y pagina web.

Especificaciones

Dependiendo del plan que se escoja, sea Plan A (30
contactos), Plan B (60 contactos) o Plan C (120 contactos)
Cantidad y tiempo | se establecera el periodo de entrega de los contactos segun
la urgencia del cliente y la gestion del profesional
encargado

La empresa contratante contara con un profesional que
Exclusividad trabajara de manera exclusiva para el, durante el tiempo
de desarrollo acordado.

La Camara Colombo Chilena, proporciona todos los
recursos necesarios y razonables para la ejecucion de sus
tareas: Direccion Tributaria y Comercial; puesto de trabajo
basico; computador; teléfono con cobertura local, wifi,
impresora y servicio de cafeteria basica en modo
autoservicio.

Herramientas

Beneficios

e La empresa puede reducir tiempos muertos en la busqueda de informacion
de nuevos clientes, lo cual le permitird enfocarse en la negociacion y
mejoramiento del producto

e La empresa tiene la posibilidad de solicitar cualquier tipo de cargo, sector
de cualquier empresa en Colombia y Chile

Observaciones

Contiene un promedio de contactos semanales, conforme con las
especificaciones acordadas para el disefio de la misma
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COLOMBO CHILENA

Avenida Calle 100
No. 8A - 55,
Torre C, Oficina
715

Tel: (571) 300
1855 Cel: (57)
316 2669713

NIT: 900252600 -
5

Servicio: Misiones Empresariales

Tiempo de desarrollo: 6 meses

Persona Encargada: -

Ponemos a nuestros afiliados en contacto directo con compaiias chilenas o
colombianas, para que conozcan de primera mano la dinamica del mercado de

Descripcion interés, identificando, iniciando y desarrollando potenciales oportunidades
empresariales.
Incluye investigacion, planificacion y coordinacion de la
Servicios agenda ~de .reuniones con empresas de interés, como
o acompanamiento (presencial o virtual) de nuestros
principales d . _p .
elegados que estaran a cargo de la logistica y optimo
desarrollo de las actividades.
Servicios Adicional gestionamos el alojamiento en el pais de destino,
con tarifas preferenciales entre los hoteles asociados a la
Servicios organizacion, opciones de trasporte aeropuerto-hotel-
opcionales aeropuerto, y actividades complementarias en el marco de
la mision (city tour, charlas sobre doing business y logistica-
opcionales).
La empresa contratante contara con un profesional que
Exclusividad trabajara de manera exclusiva para el, durante el tiempo

Caracteristicas

de desarrollo acordado.

Herramientas

La Camara Colombo Chilena, proporciona todos los
recursos necesarios y razonables para la ejecucion de sus
tareas: Direccidn Tributaria y Comercial; puesto de trabajo
basico; computador; teléfono con cobertura local, wifi,
impresora y servicio de cafeteria basica en modo
autoservicio.

Beneficios

e Le permite a la empresa tener mas cercania con el mercado objetivo ya sea
en Chile o en Colombia con el objetivo de generar acercamientos comerciales y
generar negocio en un mercado internacional.

e La empresa esta respaldada por la entidad lo cual le da un plus al valor de
la marca que puede abrir las puertas a nuevos clientes




Observaciones
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Para el desarrollo de este servicio se debe realizar la notificacion a la persona
encargada con al menos 4 meses de antelacion para realizar la gestion debida.

La misidn durara una semana donde se realizan minimo 8 reuniones por mision
las cuales se organizaran dos en la manana y dos en la noche por temas de
transporte y alimentacion.

w\
CAMARA DE COMERCIO E INDUSTRIA

COLOMBO CHILENA

Avenida Calle 100 .
No. 8A-55, |NIT: 900252600 - | 1k (371) 300
Torre C, Oficina 5 1855 Cel: (57)
715 316 2669713

Servicio: Sala de Juntas

Tiempo de desarrollo: 6 meses

Persona Encargada: -

Descripcion

Espacio fisico en las instalaciones de la Camara Colombo Chilena en la cual los
afiliados tienen la disponibilidad de acceder por la afiliacion

Caracteristicas

La sala de juntas se encuentra en las instalaciones de la
Camara de Comercio Colombo Chilena, en la Avenida Calle
100 No. 8A - 55
Torre C, Oficina 715, Bogota

Ubicacion

La Camara Colombo Chilena, proporciona todos los
recursos necesarios y razonables para la ejecucion de sus
tareas: Equipo inmobiliario, internet de fibra optica,
television o proyector, servicio basico de cafeteria, tablero
y marcadores

Herramientas

Beneficio

e Le permite a empresas tiene un espacio definido para las reuniones de la
Camara, con el interes principal de la ubicacién y herramientas que le son
habilitadas

Observaciones

El servicio solo es valido en Colombia
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COLOMBO CHILENA

Camara de Comercio e Industria Colombo Chilena

Avenida Calle 100 ]
No. 8A-55, |NIT: 900252600- | 1ct (571)300
Torre C, Oficina 5 1855 Cel: (57)
715 316 2669713

Servicio: Boletin/Newsletter

Tiempo de desarrollo: 6 meses Persona Encargada: -

Descripcion

Por este medio se realiza la difusion comercial de eventos y capacitaciones de
nuestros aliados, asi como los eventos organizados por la Camara, ademas se
anade la informacion actualizada de oportunidades de negocio entre Chile y
Colombia.

Caracteristicas

Difundimos informacion comercial sobre eventos vy
capacitaciones de nuestros asociados u organizacion, a
través de boletines quincenales virtuales, a una lista con un

Boletin . .
alcance aproximado de 30.000 contactos. Esto con el fin de
potencializar la difusion por un canal adicional para nuestros
asociados.

Brindamos informacion actualizada sobre noticias
Newslettler relacionadas con comercio, inversion y negocios entre Chile

y Colombia.

La Camara Colombo Chilena, proporciona todos los recursos
necesarios y razonables para la ejecucion de sus tareas:
Herramientas Direccion Tributaria y Comercial; puesto de trabajo basico;
computador; teléfono con cobertura local, wifi, impresora y
servicio de cafeteria basica en modo autoservicio.

Beneficios

e Le permite a la empresa ampliar sus canales de distribucion ya que pueden
presentar informacion relevante de la empresa o evenos de importancia los
cuales a clientes potenciales incluyendo a los afiliados de la entidad

e La empresa esta respaldada por la entidad lo cual le da un plus al valor de la
marca que puede abrir las puertas a nuevos clientes

Observaciones

El tiempo de publicacion es de cada quince dias de manera intercalada entre el
Boletin y el Newsletter
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COLOMBO CHILENA

Camara de Comercio e Industria Colombo Chilena

Avenida Calle 100
No. 8A - 55, Torre
C, Oficina 715

Tel: (571) 300
1855 Cel: (57)
316 2669713

NIT: 900252600 -
5

Servicio: Back Office

Tiempo de desarrollo: 6 meses

Persona Encargada: -

Se brinda apoyo para la constitucion de empresa o sucursal, presentando
empresas para la solucion de problemas legales, contables, financieros, entre

Descripcion . . . .
P otros, Cuenta con representacion gremial, oficinas temporales y domicilio
comercial.
Representacion Prestamos apoyo y realizamos gestién ante autoridades
P . regulatorias, gubernamentales, locales y regionales,
Gremial . o .
tendientes a transmitir las demandas del gremio.
Servicios
Adicionalmente la Camara Colombo Chilena prestara
.. servicios de Oficinas temporales (sala de juntas) y para
Otros servicios - ) .
empresas PYMES permitir el domicilio comercial sea el de la
Camara.
La Camara se encarga de realizar getion en temas legales,
Apoyo contables, financieros, recursos humanos, administrativos,
entre otros segun el requerimiento especifico del cliente
Caracteristicas
La Camara Colombo Chilena, proporciona todos los recursos
necesarios y razonables para la ejecucion de sus tareas:
Herramientas |[Equipo inmobiliario, internet de fibra optica, television o
proyector, servicio basico de cafeteria, tablero vy
marcadores
La empresa puede reducir tiempos muertos con respecto a la getion en
Beneficio temas legales, contables, financieros, recursos humanos, administrativo,

ademas de esta respaldada por la entidad

Observaciones
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COLOMBO CHILENA

Camara de Comercio e Industria Colombo Chilena

Avenida Calle 100 ]
No. 8A - 55, | NIT: 900252600 - | 1€k (571) 300
Torre C, Oficina 5 1855 Cel: (57)
715 316 2669713

Servicio: KAM Junior

Tiempo de desarrollo: 6 meses

Persona Encargada: -

Descripcion

Es un servicio que permite mediante nuestros colaboradores KAM Junior,
identificar y gestionar oportunidades de negocios, con empresas colombianas
como chilenas, de cualquier rubro y ciudad, de acuerdo a los intereses de la
empresa contratante.
Gestion realizada por medio de profesionales vinculados a la Camara Colombo
Chilena, quien avala y acompana el proceso, lo cual lo hace mas eficiente.

Enfoque y Servicio

Key Account Manager Junior, uno de los perfiles mas solicitado por las empresas.
Encargado de gestionar las cuentas clave, asi como el relacionamiento y
prospeccion. Su objetivo principal es asegurar que se mantengan las relaciones
a largo plazo entre el cliente y la organizacion de manera efectiva, permitiendo
de esta forma, ventas, rentabilidad o posicion estratégica de la empresa.

Funciones

Reunir y gestionar todos los datos necesarios en torno a
potenciales clientes que la empresa desea conseguir,
gestion de bases de datos. Desarrollo o seguimiento de
estrategias asignadas por el contratante para poder entrar
en comunicacion con las empresas de interés, a fin de
prospectarla o fidelizarla.

Documentacion e
informacion

Siendo local en el mercado, la Camara, cuenta con
ejecutivos que tienen conocimiento del pais y las diferentes
ciudades, asi como de la cultura, tiempos y protocolos que
se dan en las negociaciones, lo que implica un factor
diferenciador en la gestion comercial que realizan.

Gestion Comercial
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Entablar
relaciones de
calidad

Con capacidad de ubicar la persona responsable de las
decisiones que se toman en torno a una cuenta.
Permitiéndole establecer relaciones de calidad que le
aseguren un contacto directo con el cliente deseado,
solicitud de reuniones presenciales o virtuales.

Caracteristicas

Exclusividad

La empresa contratante contara con un KAM que trabajara
de manera exclusiva para él, durante las horas VIP
acordadas.

Seguimiento

El contratante actuara como jefe directo del KAM, quienes
en conjunto acordaran las tareas especificas y realizaran el
seguimiento y control de gestion, con el fin de lograr el
progreso deseado y los resultados esperados

Herramientas

La Camara Colombo Chilena, proporciona todos los recursos

necesarios y razonables para la ejecucion de sus tareas:
Direccion Tributaria y Comercial; puesto de trabajo basico;
computador; teléfono con cobertura local, wifi, impresora
y servicio de cafeteria basica en modo autoservicio.

Beneficios

e Aumentar la posibilidad de mantener las relaciones a largo plazo entre el
cliente y la organizacion de manera efectiva, permitiendo de esta forma, ventas,
rentabilidad o posicion estratégica de la empresa.

e Mejora la presencia de la empresa en el mercado objetivo y seguimiento a

primeros contactos.

e Pensado para empresas pequeias que estan partiendo y requieren aminorar
costos, pero a su vez, con interés de tener presencia en el mercado objetivo y
seguimiento a primeros contactos.

Observaciones
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Camara de Comercio e Industria Colombo Chilena

Avenida Calle 100 ]
No. 8A-55, | NIT: 900252600 - | 1€k (571) 300
Torre C, Oficina 5 1855 Cel: (57)
715 316 2669713

Servicio: KAM Senior

Tiempo de desarrollo: 6 meses

Persona Encargada: -

Descripcion

Es un servicio que permite mediante nuestros colaboradores KAM Senior,
identificar y gestionar oportunidades de negocios, con empresas colombianas
como chilenas, de cualquier rubro y ciudad, de acuerdo a los intereses de la
empresa contratante.
Gestion realizada por medio de profesionales vinculados a la Camara Colombo
Chilena, quien avala y acompana el proceso, lo cual lo hace mas eficiente.

Enfoque y Servicio

Key Account Manager Senior, con un perfil mas alto y un relacionamiento de nivel
gerencial, al igual que el KAM Junior, se encargara de gestionar las cuentas clave
de una empresa, asi como el relacionamiento y prospeccion de nuevos clientes,
enfocado en altos objetivos, su acompafamiento estratégico permitira la
generacion de nuevos negocios, asi como el posicionamiento de la empresa en el
mercado objetivo.

Funciones

Reunir y gestionar todos los datos necesarios en torno a
potenciales clientes que la empresa desea conseguir,
gestion de bases de datos. Desarrollo o seguimiento de
estrategias asignadas por el contratante para poder entrar
en comunicacion con las empresas de interés, a fin de
prospectarla o fidelizarla.

Documentacion e
informacion

Siendo local en el mercado, la Camara, cuenta con
ejecutivos que tienen conocimiento del pais y las diferentes
ciudades, asi como de la cultura, tiempos y protocolos que
se dan en las negociaciones, lo que implica un factor
diferenciador en la gestion comercial que realizan.

Gestion Comercial
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Con capacidad de ubicar la persona responsable de las

Entablar decisiones que se toman en torno a una cuenta.
relaciones de Permitiéndole establecer relaciones de calidad que le
calidad aseguren un contacto directo con el cliente deseado,

solicitud de reuniones presenciales o virtuales.

Caracteristicas

La empresa contratante contara con un KAM que trabajara
Exclusividad de manera exclusiva para él, durante las horas VIP
acordadas.

El contratante actuara como jefe directo del KAM, quienes
en conjunto acordaran las tareas especificas y realizaran el
seguimiento y control de gestion, con el fin de lograr el
progreso deseado y los resultados esperados

Seguimiento

La Camara Colombo Chilena, proporciona todos los recursos

necesarios y razonables para la ejecucion de sus tareas:
Herramientas Direccion Tributaria y Comercial; puesto de trabajo basico;
computador; teléfono con cobertura local, wifi, impresora 'y
servicio de cafeteria basica en modo autoservicio.

Beneficios

e Aumentar la posibilidad de mantener las relaciones a largo plazo entre el
cliente y la organizacion de manera efectiva, permitiendo de esta forma, ventas,
rentabilidad o posicion estratégica de la empresa.

e Mejora la presencia de la empresa en el mercado objetivo y seguimiento a
primeros contactos.

e Pensado para empresas medianas de un perfil mas alto, que requieren
aminorar costos, pero a su vez demandan presencia fisica en el mercado objetivo
y seguimiento a primeros contactos, como atender a reuniones presenciales o
virtuales.

Observaciones




Anexo 3. Manual Orusdata (Version para revision)

Manual Orusdata

Version abril 2020

& ORUSDATA

Contacto: hola@orusdata.com
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&/ ORUSDATA

Plataforma Orusdata

Orusdata es una plataforma de gestion de datos donde se recopila
informacion de contactos por empresas de manera estructurada.

Crea un entorno combinado de desarrollo y entrega que proporciona a
los usuarios datos consistentes, precisos y oportunos.

Los usuarios pueden explorar y encontrar los datos de cualquier area y
sector de la empresa de los cuatro paises que abarca la plataforma
(Colombia, Chile, Peru y México).
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Por qué utilizar la &/ ORUSDATA
plataforma Orusdata

La estructura de la plataforma es de facil manejo, ya que
Facil de utilizar cuenta con la estructura de menu basica, con palabras
claves que guian al usuario de manera intuitiva.

La plataforma es un proyecto joven, la cual depende

EnfOCI ue de principalmente del requerimiento de los usuarios para su
crecimiento crecimiento, es decir que la plataforma se mantiene en
. un constante crecimiento, lo cual la convierte en una
colaborativo herramienta competitiva.
., . La plataforma ofrece una rapida atencion al cliente,
Atencion al cliente proporciona soluciones de manera efectiva en tiempo
en tiempo rea| real mediante reportes, los cuales al ser solucionados

enviando una notificacion al usuario por correo o chat



Por qué utilizar la

plataforma Orusdata

Alcance amplio

Contactabilidad

Los usuarios tienen la posibilidad de acceder a una base
de datos de contactos de alto rango de empresas en
Colombia, Chile, Peru y México; lo cual le da un valor
agregado a la plataforma, ya que no solo maneja los
paises de las cuales se encarga la Camara Colombo
Chilena.

Mejora la contactabilidad de los empresarios, ya que
encuentran la informacién de los contactos que
requieren de la empresa con datos -consistentes,
precisos y oportunos. Lo cual afecta directamente en la
optimizacién de la plataforma

&/ ORUSDATA
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Beneficios de la plataforma Orusdata

Atencién al cliente
especializada y en
tiempo real mediante la
plataforma Chaport

Acceder a publicaciones

de noticias actualizadas

de interés de Colombia,
Chile, Peru y México

T % ORUSDATA —

|

Acceder a la informacion
de cualquier empresa de
todos los sectores

economicos en Colombia,

Chile, Peru y México
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.. A" ORUSDATA
Proceso de crecimiento «r

Se convierte en una
plataforma colaborativa que

Se agregan los cuatro paises crece con la ayuda del
integrantes de Alianza del cliente a traves de
Pacifico con el objetivo de solicitudes
enriquecer la plataforma y

presentar al cliente un rango

mas amplio de opciones

Se establece un orden de
busqueda mas amplio con la
‘ intencion de facilitar el proceso

para el cliente, mediante
palabras claves o busquedas
sectorizadas

A
La plataforma nace con la idea de
condensar la informacién de los
contactos para las bases de datos
como parte del servicio de
afiliacion.




¢ Qué puede realizar el cliente en la
plataforma Orusdata?

&7 ORUSDATA

64



Busqueda de datos

£ Busqueda abierta

= Busqueda por categoria

&7 ORUSDATA

El usuario puede realizar la busqueda ingresando un texto
relacionado con un nombre de contacto o nombre de empresa.

El usuario podra buscar contactos de acuerdo a los siguientes

filtros:

- Tipo de industria (ej. Comercio)

- Subindustria: de acuerdo a la eleccion anterior.

- Area de la empresa: es decir, a qué area corresponden los
contactos que se quieren encontrar, ejemplo: area de
tecnologia.

- Pais de la empresa
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Clasificacion por industria e

La Camara Colombo Chilena toma como base la Resolucion No. 000139 de
noviembre 21 de 2012 sobre la Clasificacion de Actividades Econdmica para las
empresas que se ingresan al sistema, esto con la intencibn de generar una
estructura organizada

La CIIU es una clasificacion uniforme de las actividades econdmicas por procesos
productivos. Su objetivo principal es proporcionar un conjunto de categorias de
actividades que se pueda utilizar al elaborar estadisticas sobre ellas.

Para mas informacién acerca de la clasificacion pueden revisar el documento de la
Dian: https://www.dian.gov.co/ciiu/Documents/Resolucion 000139 21 Nov_2012.pdf
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. . .., @ WORUSDATA
Solicitudes de informacion "

El usuario podra solicitar mas contactos para que el sistema genere la peticion y se
carguen los nuevos contactos.

Se enviara un correo automatico notificando al usuario cuando los nuevos contactos
estén cargados en la plataforma.

&. Solicitar mas contactos segun los filtros seleccionados

El requerimiento se puede realizar de dos formas:
* Industria y area de cualquier empresa

* Por empresa (con contactos de cualquier area)
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Reportes por informacion  &orusbaTa

de la plataforma

Los reportes por informacioén se realizar con el objetivo
de actualizar los datos en la plataforma, teniendo
como enfoque de una plataforma colaborativa

Se ofrecen tres tipos de reportes:
» Correo erroneo

» Cargo erroneo

» Empresa desactualizada

Ademas se incluye una casilla para especificar
cualquier otra informacidén adicional que se necesite

Reportar Contacto

Tipo de reporte

+ Tipo de reporte
Cargo Erroneo
Correo Erroneo
Empresa Desactualizada

Enviar reporte
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