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1. INTRODUCCION 

La relación empresa-universidad es una de las claves para la mejora del país en cuanto a la 

competitividad, las prácticas profesionales son de mucha utilidad gracias a la experiencia adquirida 

durante su estancia y permiten conocer como es el funcionamiento de las dinámicas laborales y que 

podría aportarle el alumno a ese nuevo sector. 

Santa Marta International Terminal Company “SMITCO” es una terminal de contenedores 

localizada en la ciudad de Santa Marta que ofrece un amplio portafolio de servicios y cuenta con 

personal eficiente para el desarrollo de las labores. 

La empresa está dividida en tres áreas: financiera, comercial y operativa; El área financiera es en 

la cual me encuentro realizando mis prácticas profesionales, específicamente en facturación y 

cartera el cual es la encargada de facturar todas las operaciones de exportación e Importación. 

Facturación cuenta con dos sedes: una ubicada en el edificio administrativo de la Sociedad 

Portuaria De Santa Marta y otra en el puerto, también en esta área se encuentra cartera quien es la 

encargada de supervisar y descargar facturas según los pagos traídos en ventanilla 

El siguiente informe tiene como objetivo analizar la labor realizada por la estudiante de negocios 

internacionales de la universidad del Magdalena en el área de facturación y cartera en la empresa 

Smitco acerca de la evaluación de la percepción de los clientes sobre la facturación electrónica en 

el año 2019. 
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2. GENERALIDADES DE LA EMPRESA 

Ilustración 1. Logo de la empresa 

 

Fuente: SMITCO 

 

Razón Social: Santa Marta International Terminal Company S.A (SMITCO) 

NIT: 900114897-4 

Dirección: Se encuentra localizada en la Carrera 1° N. 10 A – 12 Entrada Principal Interior Puerto 

Marítimo de Santa Marta. 

PBX/EMAIL: (5) 4328100 / servicioalcliente@smitco.com.co 

Fuente: SMITCO 

Ilustración 2. Ubicación de la empresa 
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2.1 ASPECTOS LEGALES, ECONOMICOS Y ORGANIZACIONALES 

 

Santa Marta International Terminal Company se encuentra organizada de la siguiente forma: 
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Fuente: SMITCO

Ilustración 3. Organigrama general de la empresa 
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Ilustración 4. Organigrama del Área Financiera 

 

Fuente: Elaboración Propia  
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Ilustración 5. Organigrama del dpto. de facturación y cartera 

 
Fuente: Elaboración Propia
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2.1.1 Red de procesos; 

Red de procesos para la administración, operación y comercialización de los servicios portuarios y 

logísticos en los contenedores. 

Ilustración 6. Red de procesos 

 

Fuente: SMITCO 
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2.2) FILOSOFIA INSTITUCIONAL. 

2.2.1 Misión 

  

2.2.2 Visión 

 

2.2.3 Valores De La Organización: 

 Responsabilidad   

 Trabajo en equipo   

 Honestidad    

 Respeto  

 Confianza.  

 Transparencia.  
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 Seguridad.  

 Innovación   

 Comunicación 

 Excelencia   

 

2.2.4 POLÍTICAS DE LA EMPRESA  

2.2.4.1 Política Integral Sst 
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2.2.4.2 Política Confidencialidad de la Información 
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2.2.4.3 Política de Correo Electrónico Uso del Internet Cuidado de Equipos de Computo 

La Sociedad provee a sus empleados y colaboradores, un sistema basado en Exchange para el 

manejo del correo electrónico como un asistente o herramienta para el mejoramiento de la 

productividad y la comunicación en el ámbito interno y externo, promoviendo una mejor cultura 

del manejo de la información del negocio. (SMITCO, 2011) 

 

2.2.4.4 Política De Conflictos De Intereses 

La política corporativa respecto a probables Conflictos de Intereses exige a todos sus empleados 

evitar cualquier conflicto entre sus intereses personales y los intereses de SMITCO al tratar con 

sus contratistas, clientes y cualquier organización o individuo que haga o procure hacer negocios 

con la compañía. 

En apoyo de esta política la compañía exige a sus empleados transparencia, ecuanimidad y 

objetividad en la selección de sus proveedores, contratistas y clientes, y en la adquisición u 

obtención de bienes, implementos, materiales, provisiones, equipos y servicios, prescindiendo de 

toda consideración subjetiva o de nexos de distinta naturaleza, exigiendo que se evite cualquier 

colisión entre los intereses personales de sus empleados con los intereses sociales en todas las 

relaciones jurídicas, comerciales y de negocios que celebre o proyecte celebrar. (SMITCO, 2011) 

 

2.2.4.5 Políticas Acerca Del Uso De Alcohol Y Drogas Y Uso Del Hand Punch 

La Sociedad Portuaria de Santa Marta y sus filiales, tienen como política que sus operaciones se 

lleven a cabo en forma segura y propendiendo permanentemente por el bienestar físico y psíquico 

de sus trabajadores. 
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El alcoholismo y la fármaco-dependencia son enfermedades que, además de afectar la salud de 

quien las padecen, afectan la seguridad de los demás trabajadores directos e indirectos, a la familia 

y a la sociedad en general. (SMITCO, 2011) 
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3. INFORMACION DEL TRABAJO REALIZADO 

3.1.) DESCRIPCION DEL AREA DE TRABAJO. 

Como estudiante de decimo semestre de  Negocios Internaciones de la Universidad del Magdalena 

me encuentro realizando mis prácticas profesionales en la empresa Smitco en el área de facturación 

y cartera, la cual es la encargada de revisar y generar facturas por conceptos como: Energía, 

Reparación De Contenedores, Operaciones De Terminal, Operaciones de Buque, Operaciones de 

CFS, Uso de Instalaciones a la Carga, Uso de instalaciones al operador portuario marítimo, Uso de 

instalaciones al operador portuario terrestre, Almacenaje de contenedor, Almacenaje de carga 

suelta, Muellaje. Estas facturas son realizadas a través del programa Mainsail y enviadas por correo 

electrónico a través de Docmar, los lunes, miércoles y viernes por lo general se realizan envíos 

certificados de facturas por medio de Servientrega a clientes como Maersk, Hapag Lloyd y 

Hamburd Sud, La practicante también debe emitir stickers, pases o boletas de retiro de 

contenedores las cuales son generadas presentando las facturas de Gate-out full o gate-out vacío 

canceladas.  

 

3.2) DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES ASIGNADAS. 

 Apoyar en la atención de solicitudes de los clientes relacionados con la facturación de los 

servicios 

 Apoyar en las solicitudes de las áreas internas relacionados con la facturación de los 

servicios 

 Recibir los documentos de importación y exportación de los clientes 

 Archivar la documentación de facturación de acuerdo con los criterios de archivo indicados.  
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 Cumplir los procedimientos de los sistemas de gestión  

 Acatar las instrucciones sobre seguridad industrial y protección ambiental que le sean 

impartidas  

 Rendir los informes que le sean solicitados 

 Cumplir cualquier otra labor que le sea asignada de acuerdo con la naturaleza de su cargo 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



20 
 

4. PROPUESTA O PLAN DE MEJORA 

4.1 NOMBRE DE LA PROPUESTA O PLAN DE MEJORA 

“PERCEPCIÓN DE LA SATISFACCIÓN DE LOS CLIENTES ACERCA DE LA 

FACTURACION ELECTRONICA DE SMITCO 2019” 

 

4.2 DIAGNÓSTICO. 

La facturación electrónica fue un método adoptado en el país por medio del decreto 2242 del 2015, 

consignado en el Decreto Único Reglamentario 1625 del 2016, el cual tiene como objetivo la 

eficiencia en el uso de la facturación en Colombia y el facilitamiento entre los proveedores que 

facturan de manera electrónica y las personas que adquieren algún bien que son facturados por 

medio de este método. 

 Las facturas electrónicas deben cumplir con las siguientes condiciones: 

 El Formato debe ser XML  

 Acuse de recibo 

 Código Único de Factura Electrónica (CUFE) 

 Emisores de facturas electrónicas obligados a recibir electrónicamente 

 Entrega automática de información a la DIAN máx. 48 horas 

 Norma ISO 27001 de seguridad informática (proveedor Tecnológico) 

A partir del 2019 según la resolución 010 de febrero de 2018 Las personas naturales, jurídicas y 

(Grandes Contribuyentes) están en la obligación de expedir facturas electrónicas es por eso que 
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Smitco desde a partir del 1 de septiembre de 2018 implementó cambios en su sistema de facturación 

lo cual causo insatisfacción en los clientes mientras se adaptaban.  
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4.3 PLANTEAMIENTO O IDENTIFICACIÓN DEL PROBLEMA  

Smitco Diariamente realiza operaciones que deben ser facturadas y canceladas de inmediato con el 

fin de que los clientes puedan programar y realizar sus operaciones a tiempo, gracias a la 

implementación realizada el 1 de septiembre de 2018, los clientes solicitan y reciben la factura a 

través de sus correos electrónicos. 

Sin embargo, se hace necesario realizar una evaluación sobre la percepción de los clientes acerca 

de la facturación electrónica con validación previa para resaltar el valor de conocer el nivel de 

satisfacción de los usuarios acerca de esta y analizar si se obtienen beneficios a través de su uso. 
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4.4 JUSTIFICACION 

Esta propuesta tiene como objetivo determinar el impacto que ha tenido la facturación por medio 

del proveedor FACTURE, el cual tiene como objetivo optimizar y facilitar las solicitudes de 

servicios generadas por los clientes brindado así ventajas competitivas frente a otras empresas. 

La implementación de esta propuesta es de vital importancia para la compañía debido a que se 

necesita conocer si está siendo acogida o no. 

El desarrollo de la propuesta se logró gracias al aprovechamiento de los conocimientos adquiridos 

en el Alma mater en materias como Investigación de Mercados la cual permitió la implementación 

de encuestas o cuestionarios y la tabulación de estas, y comercio exterior debido a que se deben 

facturar las operaciones correspondientes a las importaciones y exportaciones que realizan 

diariamente los usuarios. 

Las prácticas profesionales son muy importantes en la formación de todo universitario debido a 

que es el primer contacto con el mundo laboral en el cual adquiere experiencias, competencias, 

ética frente a dicho trabajo y la capacidad de adaptabilidad a nuevas reglas y a un nuevo entorno. 
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4.5 OBJETIVO GENERAL 

 Evaluar La Satisfacción De Los Clientes De Smitco Frente A La Facturación Electrónica 

Durante El Año 2019 

 

4.6 OBJETIVOS ESPECÍFICOS 

 Conocer la percepción de los clientes acerca de la facturación 

 Mencionar las ventajas y desventajas que ha traído la facturación electrónica 

 Indicar los cambios que ha traído la facturación electrónica con validación previa 
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4.7 REFERENTES TEÓRICOS  

Para la ejecución de la propuesta es fundamental conocer la importancia que tiene la satisfacción 

del cliente por eso se ha tenido en cuenta como referente teórico a (Bachelet, 1992) el cual definió 

a la satisfacción como una reacción emocional de un cliente hacia un producto y/o servicio desde 

el momento de la compra o adquisición. La percepción que tenga el cliente sobre el producto o 

servicio es indispensable debido a que permite conocer si una empresa cumple o supera la 

expectativa que tiene el usuario. 

Por otro lado se ha tenido en cuenta como referente teórico a (Sasser, 1995) quien expone a la 

satisfacción por medio de 4 elementos que afectan a esta: “(1) aspectos esenciales del producto o 

servicio que los clientes esperan de todos los competidores de dicho producto o servicio, (2) 

servicios básicos de apoyo como la asistencia al consumidor, (3) un proceso de reparación en el 

caso de que se produzca una mala experiencia y (4) la personalización del producto o servicio”. 

Cabe resaltar que la satisfacción frente a un producto o servicio no siempre será de forma positiva 

es por eso por lo que es de vital importancia generar un estudio de las personas por medio de 

encuestas y otros medios para medir si el grado de satisfacción corresponde a necesidades o 

expectativas de los clientes. 

Smitco maneja un amplio grupo de plataformas o herramientas las cuales ayudan con el 

funcionamiento y la optimización en los procesos diarios obteniendo ventajas competitivas frente 

al mercado, es por eso por lo que se dice que la empresa es una de las terminales de contenedores 

más grandes de Colombia. Otro concepto que va muy ligado a la propuesta es la facturación 

electrónica, Para (Lee, 2016), la define como una factura producida mediante medios digitales que 

abarca información exacta que tendría su equivalente en papel. Esto es usada en empresas para una 

mayor eficiencia en la emisión de facturas a los usuarios. La facturación electrónica es un sistema 

que permite fortalecer los procesos, garantizar efectividad y controlar la evasión de los impuestos 
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lo cual permite muchos beneficios para las empresas. Por otra parte (Rodríguez, 2015) considera a 

la factura electrónica e una versión digital a la factura clásica, con la discrepancia que la 

información suministrada se puede obtener y visualizar en línea tanto el estado como los usuarios. 

Para Smitco, la implementación de la facturación electrónica ha sido un paso muy importante 

debido al aprovechamiento que les ha dado a las auxiliares que realizan dicha labor. 
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4.8 PLAN DE ACCIÓN 

Cronograma De Actividades 

ACTIVIDADES 
DESARROLLO DE LA PROPUESTA 

AGO SEP OCT NOV DIC ENE 

Adaptabilidad a 

la empresa 
          

  

  

Realización de 

la propuesta 

  
  

        

          

Implementación 

de la encuesta 

    
  

      

          

Experimentar 

como auxiliar 

de facturación 

      

  

    

          

Analizar los 

resultados de la 

encuesta 

      
    

  

        

Redacción del 

informe final 

        
    

        

 

Tabla 1. Cronograma de actividades 

Fuente: Elaboración propia 

 

Actividad 1: 

Este periodo la estudiante se adapta a la empresa y al área en el cual realizara sus prácticas 

profesionales 

Actividad 2: 
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Al realizar un exhaustivo análisis, se presenta una propuesta con el fin de analizar la satisfacción 

o insatisfacción de los clientes frente a la facturación. 

Actividad 3: 

Smitco cuenta con 3172 clientes entre nacionales e internacionales, se implementa la propuesta 

tomando como muestra el 3,6% de usuarios teniendo como resultados 115 usuarios, la encuesta 

realizada fue el cuestionario Servqual con la escala de licker, 

Actividad 4: 

Desde el 5 de noviembre hasta el 25 de noviembre, la practicante tuvo la experiencia de realizar 

labores de las auxiliares de facturación facturando servicios como inspecciones, llenados, 

vaciados, conexiones, entre otras 

Actividad 5: 

Se analizan los resultados obtenidos de la encuesta  

Actividad 6: 

Se procede a realizar el informe final. 
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4.9 RESULTADOS OBTENIDOS 

A continuación, se muestran los resultados obtenidos de la encuesta aplicada a 115 clientes de 

Smitco. 

 

Ilustración 7. Las facturas cuentan con información necesaria 

Fuente: Elaboración propia 

 

Se puede observar que el 31% de las personas encuestadas están totalmente de acuerdo que las 

facturas cuentan con la información necesaria, el 47% dice que está medianamente de acuerdo y 

el 22% se encuentran indecisos. 

0%0%

22%

47%

31%

Considera Que Las Facturas Cuentan Con La 
Informacion Necesaria

Totalmente en Desacuerdo Medianamente Desacuerdo Indeciso

Medianamente De acuerdo Totalmente De acuerdo
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Ilustración 8. Le ha sido útil la obtención de las facturas 

Fuente: Elaboración propia 

Se puede observar que el 20% de las personas encuestadas están totalmente de acuerdo que ha 

sido útil la obtención de las facturas por medio de la facturación electrónica, el 45% dice que está 

medianamente de acuerdo y el 35% se encuentran indecisos. 

 

 

 

 

0%0%

35%

45%

20%

Le Ha Sido Útil La Obtención De Las Facturas Por 
Medio De La Facturación Electrónica

Totalmente en Desacuerdo Medianamente Desacuerdo Indeciso

Medianamente De acuerdo Totalmente De acuerdo
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Ilustración 9. El tiempo de recepción de las facturas es oportuno 

Fuente: Elaboración propia 

Se puede observar que el 8% de las personas encuestadas están totalmente de acuerdo que ha sido 

oportuno el tiempo de recepción de las facturas, el 75% dice que medianamente está de acuerdo y 

el 17% se encuentran indecisos. 

 

0%0%

17%

75%

8%

Considera Usted Que El Tiempo De Recepción 
De Las Facturas Es Oportuno

Totalmente en Desacuerdo Medianamente Desacuerdo Indeciso

Medianamente De acuerdo Totalmente De acuerdo
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Fuente: Elaboración propia 

Se puede observar que el 59% de las personas encuestadas están totalmente de acuerdo con la 

seguridad que brinda la facturación electrónica, el 33% dice que está medianamente de acuerdo y 

el 8% se encuentran indecisos 

0%0% 8%

33%

59%

Se Siente Seguro Con La Facturación 
Electrónica

Totalmente en Desacuerdo Medianamente Desacuerdo Indeciso

Medianamente De acuerdo Totalmente De acuerdo

Ilustración 10. Se siente segura con la facturación electrónica 
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Ilustración 11. Considera que brindan un servicio de calidad 

Fuente: Elaboración propia 

 

Se puede observar que el 33% de las personas encuestadas están totalmente de acuerdo calidad 

del servicio ofrecido, el 50% dice que está medianamente de acuerdo y el 17% se encuentran 

indecisos 

 

 

 

0%0%

17%

50%

33%

Considera Usted Que Le Brindan Un Servicio De 
Calidad.

Totalmente en Desacuerdo Medianamente Desacuerdo Indeciso

Medianamente De acuerdo Totalmente De acuerdo
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Para el objetivo: Mencionar las ventajas y desventajas de la facturación electrónica, se realizó 

una lista los cuales fue elaboración propia del practicante mediante su percepción. 

Ventajas: 

 Reducción de costos y errores en facturas 

 Protección del medio ambiente 

 Menores riesgos de falsificación  

 Facilidad en las auditorias  

 Consulta del documento por internet  

 Rapidez en la obtención de las facturas 

 Se elimina el riesgo de pérdida de los documentos físicos 

 Mejor relación Proveedor vs Clientes 

Desventajas 

 Alta inversión en actualizaciones 

 Daño en algún componente del sistema 

 Se Mantiene la impresión física por parte del cliente 

 La anulación de los documentos es un proceso difícil 

 Rechazo de documentos mal emitidos 

 Solo reciben las facturas los usuarios que tengan acceso al correo electrónico 
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Para el objetivo: Indicar los cambios que ha traído la facturación electrónica con validación previa 

implementada a partir de diciembre de 2019, se realizó un cuadro comparativo con los ítems más 

importantes que implican la facturación con validación previa y sin validación previa. 

 

FACTURACION CON VALIDACION 

PREVIA 

FACTURACION SIN VALIDACION 

PREVIA 

El proveedor envía la factura electrónica a la 

DIAN y recibe en tiempo real el documento 

validado por dicha entidad para ser entregado 

al cliente 

 

El proveedor enviaba la factura a los clientes y 

a la DIAN al mismo tiempo 

El documento electrónico solo se entenderá 

como expedida una vez sea validada y 

entregada al usuario 

 

El documento se entendía como expedida una 

vez se emitiera 

Las facturas son enviadas a la DIAN de 

inmediato  

Las facturas podían ser enviadas hasta 48 horas 

después de su emisión 

Tabla 2, Cuadro comparativo 

Fuente: Elaboración Propia 
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5. AUTOEVALUACION  

Ausencia de saberes: 

  Uso de programas como Mainsail, Pl-Colab, Docmar 

Logros alcanzados: 

 Conocimiento de las diferentes operaciones facturadas  

Análisis crítico de su experiencia en la práctica: 

 Excelente ambiente laboral 

 Puntualidad del personal en los horarios 

 Respeto en cuanto al tiempo de descanso de los practicantes 

 El tutor empresarial acompaña al practicante en la realización de todas las funciones 

asignadas 

 El que el practicante adquiere mayor conocimiento y mejora sus capacidades. 
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 6. CONCLUSIONES. 

El desarrollo de las prácticas en el área de facturación y cartera de la empresa Smitco es una 

experiencia gratificante y valioso debido al amplio aprendizaje que se adquiere a lo largo de los 6 

meses de estancia en dicho lugar, permite al practicante su primer contacto con el sector 

empresarial lo cual es una ventaja para su realización como profesional, además cuentan con un 

excelente clima laboral el cual permite el desarrollo integral, la productividad y la mejora de las 

capacidades del practicante. 

 

7.  RECOMENDACIONES GENERALES 

 Conocer la percepción de satisfacción de las auxiliares de facturación frente a la 

facturación electrónica 

 Promover y realizar pausas activas a sus trabajadores constantemente con el fin de 

motivarlos 

 Capacitaciones para las auxiliares de facturación 

 En cuanto a su página web, tratar de hacerla más atractiva e incluir informaciones como 

misión, visión, historia. 

 Dar incentivos económicos o vivenciales por la labor prestada 

 Reclutar personal para eliminarle exceso de trabajo a las auxiliares 
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9. ANEXOS 

Anexo 1: Encuesta de Satisfacción 

 

Tabla 3. Encuesta de satisfacción 

FUENTE: Elaboración Propia 

 

 



40 
 

Anexo 2: Dpto. De Facturación Y Cartera
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