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Glosario

Carta Porte: Consiste en todo lo relacionado con la ubicacion de la mercancia, los puntos
intermedios, destinos y va con relacion a los bienes o servicios, también tiene relacion con el tipo
de transporte en que va ser transportado, dependiendo como tal si es via terrestre, maritima, aérea

o fluvial.

Distribucion: Consiste en el conjunto de actividades en cuanto a la gestion de las mercancias,
directamente desde la fabrica hasta la linea de montaje de la misma y tiene como finalidad llegar

al cliente que ha heche el pedido.

Estibas: Son estructuras donde van colocadas la mercancia, donde esta va distribuida en forma

homogénea de su altura y su superficie que abarca la estiba.

Embalaje: Consiste en que nos ayuda a darle un mejor cuidado a la mercancia para que llegue
al destino final en buenas condiciones posibles, desde que estan en bodega hasta que llegan al

cliente final.

Cliente: Hace referencia a cualquier empresa o persona que estan interesados en la prestacion
de servicios de transporte, almacenamiento, gestién en inventarios y otras actividades para asi

mitigar sus necesidades tanto comerciales como también personales.

Ejecutivo de Cuenta: Persona encarga de llevar a cabo relaciones con otros clientes y asi

gestionar el manejo de sus necesidades para asegurar que queden satisfechos

Picking: Es el proceso mediante el cual se prepara las mercancias, es decir, se recogen los
pedidos en cuanto a sus unidades o conjuntos empaquetados, para responder las necesidades de los

clientes finales.



Packing: Este hace referencia al proceso mediante el cual se empaca o se le da embalaje a un

producto, para asi protegerlo a la hora de este ser enviado.

Consignatario: Es aquel que se le entrega la mercancia y que bajo ninguna excepcion se le hara

entrega a otra persona por la misma.

SAP EM: Esta herramienta nos ayuda a buscar el estatus de los vehiculos, también nos da los
datos del conductor, como nombre, celular y placa de vehiculo en que esta siendo trasportada la
mercancia.

MAYES: esta plataforma es fundamental, ya que por medio de esta podemos hacer el registro
de las novedades que pasan a la hora de la operacidn de entrega, y se hace por medio de conductor-
cliente, y asi poder saber qué novedades tuvo la entrega.

DOCUWARE: esta es una herramienta de gestién de documentos electronicos, donde se
montan todas las facturas para poder tener un seguimiento claro de las entregas ya realizadas o

aquellas gque tienen novedades como devoluciones y etc.

TENDENCY: Esta plataforma ofrece una gama de herramientas para la gestion de inventarios

y la distribucion, ayudando a la empresa a planificar y controlar los procesos de produccién.

Fuente: Informacion propia basada en internet



Resumen Ejecutivo
Este informe muestra como fue el proceso como tal, en la empresa ICOLTRANS S.A.S sobre
como son las tareas de un practicante en el &rea de servicio al cliente, que retos se tomo, que

beneficios le brindo para su vida profesional y personal.

También se evidencia las herramientas que se manejan en la empresa para 10s procesos que nos
benefician como tal, ya que las herramientas que se usan como SAP, en el mundo logistico son

muy indispensables.

Todo esto es un analisis sobre todo lo aprendido, vivido dentro de la agencia de préactica, que si
bien nos muestra como es de importante comunicacion asertiva y el saber solucionar problemas de

maneras efectivas.



Introduccion

En este informe podemos ver reflejado como tal, todo el proceso durante las practicas en la
agencia ICOLTRANS, una compafiia que se encarga en la prestacion de servicios logisticos a
tiendas de cadenas, manejando el portafolio de productos de clientes potenciales, como Nestlé o
Unilever, y distribuirlos a nivel nacional a las diferentes tiendas, donde se exploran varios aspectos
importantes como lo es la comunicacion asertiva, uso de herramientas informaticas y la toma de

decisiones.

También se busca aplicar las recomendaciones dadas para ver si la empresa esta fallando en
algunos aspectos que hacen que las opresiones diarias estén siempre con contratiempos y no se
puedan cumplir con las entregas de los clientes en los tiempos estipulados, y que por medio de las
recomendaciones se pueda tomar a acabo para poder mejor con el plan de empresa vy asi fidelizar

cada vez mas a los clientes a la empresa.

La experiencia como practicante en la agencia ICOLTRANS en el &rea de servicio al cliente nos
da a entender la importancia de saber comprender bien el mundo logistico y que si bien saber tomar
decisiones sobre los problemas que se presentan en el dia a dia, buscando soluciones efectivas, ya

gue no se pueden parar, Son procesos costosos y que requieren de tiempo



Antecedentes

ICOLTRANS es una empresa que se dedica a la Logistica en Colombia, como tal la empresa
nacio en 1979, como una empresa constituida como principal actividad en el area carga masiva,
durante ese afo fue constituyendo clientes potenciales para ellos, como su principal cliente que fue
JOHNSON Y JOHNSON. En el afio 1991, abre las puertas al sector como tal de operaciones
logisticas, donde surgen sus principales actividades como el almacenamiento, administracion de
inventarios, reparto de mercancias y transporte masivo, todo esto en las diferentes cuidades del pais

y su principal planta tiene un estimado de 1.500 empleados sin contar los externos.

Sin embargo, es una empresa que se encarga de lo logistico y almacenamiento de mercancia,
maquila, logistica inversa y la administracion de procesos POP, el transporte terrestre se presta el
servicio a todo nivel nacional, desde que inicio la empresa su propdsito ha sido el de actuar siempre
con las normas legales y comerciales, lo que los identifica como una compafiia confiable en cuanto

a la logistica y manejo de su mercancia.

Ahora bien, la empresa cuenta con un buen personal que esta bien calificado para poder cumplir
con todas estas labores, de manera organizada y eficiente tanto con sus clientes como con la
mercancia, donde se apoyan de una muy buena herramienta como lo es SIGELO, asi mismo
monitorean las actividades de entrega desde el origen de sus mercancias hasta el cliente final y
también estan en contacto frecuente con los conductores para asi estar mar cerca tanto de los

clientes y con la mercancia hasta el destino final.



llustracion Nro. 1. Historia Formacién Societaria

HISTORIA FORMACION

ICOLTRANS EN 1979, fue constituida En 1996 la compafiia empieza a utilizar
en la notaria tercera de Medellin, por medio | la sigla ICOLTRANS LTDA.
de la escritura publica, nace la persona
juridica INDUSTRIA COLOMBIANA DE

TRANPORTE LIMITADA.

En 1997 se establece una de sus otras EN EL 2012 se adopta el tipo societario
funcionesy se le agrega a su denominacion | quedando INDUSTRIA COLOMBIANA DE
guedando INDUSTRIA COLOMBIANA DE | LOGISTICA Y TRANSPORTE S.AS,

LOGISTICA Y TRANSPORTE LTDA. actualmente

Fuente: (https://www.icoltrans.com.co/historia-societaria-de-icoltrans/, s.f.)

1. Empresa objeto de practica

2.1 Objeto Social

La empresa Icoltrans identificada - NIT 860070995 — 2, presta lo siguiente.

Actividades Econdmicas

4923 transporte de carga por carretera

6810 actividades inmobiliarias realizadas con bienes propios o arrendados

5210 almacenamiento y deposito

5224 manipulacion de carga Fuente: Certificado de existencia.




La empresa es de caracter privado, donde se ha caracterizado por entregar un servicio
competente y competitivo de logistica integral, en cuanto al almacenamiento y la distribucion de
las mercancias, donde garantizan la seguridad de las operaciones y asi satisfacer las necesidades

del cliente.

Es importante mencionar que todo esto se logra mediante la buena gestion de las politicas de
riesgos de salud ocupacional, seguridad industrial y la responsabilidad social que es demasiado
importante, donde todo esto se logra por medio de acciones orientadas hacia el mejoramiento
continuo en los procesos, donde se busca identificar el talento humano de los colabores y los

esfuerzo para proteger el medio ambiente.

(INDUSTRIA COLOMBIANA DE LOGISTICA Y TRANSPORTE S.A.S - ICOLTRANS

S.A.S, 2006)

2.1 Mision
“Brindar un amplio portafolio de servicios de logistica a costos razonables, con los medios

adecuados Yy el personal idéneo, buscando un resultado final que satisfaga los requerimientos de

nuestros clientes.”

(INDUSTRIA COLOMBIANA DE LOGISTICA Y TRANSPORTE S.A.S - ICOLTRANS

S.A.S, 2006)



2.1 Vision
“Ser reconocidos como la empresa lider de operacion logistica a nivel nacional, mediante el
mejoramiento de nuestra operacion, procurando calidad de vida del talento humano, estableciendo

estandares logisticos que permitan un equilibrio entre los costos y la calidad del servicio.”

(INDUSTRIA COLOMBIANA DE INDUSTRIA'Y COMERCIO S.A.S - ICOLTRANS S.A'S,

2006)

2.2 Valores Corporativos

Compromiso: La entrega, la dedicacion y el convencimiento por lo que se hace, siempre estara
presente en las acciones realizadas, para que de esta manera se logre el cumplimiento de los
objetivos personales y organizacionales, de tal forma que personales y organizacionales, de tal
forma que estén representados en la participacion, el sentido de pertenencia, la identidad y
laboriosidad

Honestidad: Constituye la fuerza moral que guia la actuacion organizacional en todas las
relaciones y se expresa en el comportamiento integro observado por todos los colaboradores en la
vida familiar, laboral y social. Se manifiesta en la transparencia de todos los actos y el manejo de
los recursos y bienes de la organizacion.

Responsabilidad: Se caracteriza por sentirse comprometido a responder por los actos
cometidos, dando las respuestas oportunas y adecuadas que espera la organizacion de las tareas a
cargo.

Lealtad: Esta enfatiza en mantener una actitud incondicional hacia los clientes, la organizacion
y colaboradores. Integrando en todo momento los valores personales con los intereses de la

organizacion.



Competitividad: Se caracteriza por ser uno de los valores mas importantes, puesto que radica
en trabajar por la satisfaccion permanente del cliente, basdndose en la participacion de todos los
colaboradores de la organizacion para la mejora sostenida de los servicios, procesos y cultura en
los que se trabaja. Aplicando las mejores practicas que permitan garantizar resultados satisfactorios
y el incremento de la productividad con aumento en la eficiencia y eficacia, de tal manera que
permita mantener el posicionamiento en el mercado laboral.

Respeto: Valor circunstancial para la buena convivencia, puesto que promueve la actuacion
considerada y cordial hacia los comparieros de trabajo, familiares, clientes, proveedores y
comunidad en general, con el objetivo de mantener las relaciones interpersonales basadas en la
colaboracidn, el buen trato y la honestidad, para que asi se pueda construir sobre la diferencia de
criterios y posiciones practicas a partir de nuestros valores organizacionales.

Trabajo en Equipo: Considerado como otro pilar indispensable para alcanzar logros y metas
en cualquier organizacion, puesto que este se encarga de incentivar el trabajo coordinado a fin de
orientar los esfuerzos individuales en la consecucion de objetivos organizacionales. Permitiendo
que las mejoras constantes en los procesos de la empresa sean producto del trabajo continuo,
coordinado, interdisciplinario y de comunicacion clara y objetiva, originando resultados y
soluciones cada vez mejores en forma oportuna en cuanto la operacion de la organizacion y la
satisfaccion del cliente.

Etica: EI comportamiento de los miembros de la organizacion en cuanto a honestidad integridad
y justicia.

Calidad: En los diferentes procesos llevados al interior y exterior de la organizacion, en la

gestion administrativa y en las relaciones humanas.



(INDUSTRIA COLOMBIANA DE LOGISTICA Y TRANSPORTE S.A.S - ICOLTRANS

S.A.S, 2006)

2.3 Objetivos Estratégicos

Estamos comprometidos con: El establecimiento de objetivos de seguridad y salud en el trabajo,
buscando la proteccion de los trabajadores mediante la identificacion de peligros, la evaluacion, la
valoracion de los riesgos, determinando los respectivos controles y la asignacion de los recursos
necesarios para eliminar peligros y reducir riesgos, orientados a la prevencion de lesiones y/o
enfermedades laborales, implementando un plan de prevencion, preparacion y respuesta ante
emergencias, proporcionando condiciones de trabajo seguras y saludables, para los empleados,
contratistas, subcontratistas y partes interesadas; manteniendo mecanismos de consulta y
participacion de los trabajadores y sus representantes. Nuestro esfuerzo esta dirigido al respeto,
promocidn y proteccion del medio ambiente y la prevencion de la contaminacion, identificando los
aspectos y minimizando los impactos ambientales, pensando en el planeta y en las futuras
generaciones, desde nuestra actividad cuidamos los recursos naturales implementando practicas
adecuadas y sostenibles, relativas a los componentes ambientales que se generen por la prestacion

del servicio como operador logistico.

Somos una empresa de Beneficio e Interés Colectivo (BIC), trabajamos en equipo por el
permanente desarrollo y bienestar del talento humano, por la responsabilidad social, el
cumplimiento de la normatividad legal vigente, y de otros requisitos aplicables a nuestro negocio,
bajo estandares logisticos a costos razonables; buscando la permanencia y crecimiento para

alcanzar la rentabilidad y sostenibilidad de la organizacion.

(INDUSTRIA COLOMBIANA DE LOGISTICA Y TRANSPORTE S.A.S - ICOLTRANS

S.AS, 2024)



2.4 Rol Comercial

En ICOLTRANS, ofrecemos un servicio competitivo de logistica integral, en nuestras
operaciones de almacenamiento, transporte y distribucion de mercancias; garantizando la
satisfaccion de nuestros clientes a través del mejoramiento continuo de nuestros procesos y de los
sistemas de gestion implementados en la compafiia, llevando a cabo las buenas practicas, con el fin
de preservar el producto hasta el destinatario final, mediante una gestién del riesgo fundamentada
en la calidad y la seguridad del servicio en la cadena de suministro, fomentando la seguridad en el
uso de las tecnologias de la informacion y comunicaciones, manteniendo un compromiso con la

prevencion de la ejecucion de actividades ilicitas, la corrupcion, el soborno y el lavado activos.

Prestamos servicios de almacenamiento: consiste en traer desde el cliente su mercancia para

darle un manejo y asi poder tener un inventario de que mercancia se tiene para poder distribuirla.

Transporte: se maneja como tal la distribucion de la mercancia de los clientes hasta el destino

final, donde se debe de llevar dichos productos.

Logistica inversa: esto se utiliza en cuanto la mercancia tiene novedades, como por no pedido
del cliente, averias o porque su fecha de vencimiento esta pronta a vencer, entonces este proceso
se le reporta a nuestro cliente y se le envia de nuevo la mercancia para poder buscar soluciones

viables para ambas partes.

administracion de procesos POP: estos procesos son aquellos que se usan en cuanto a las
muestras que dan los clientes a sus distribuidores para dar a conocer un nuevo producto o la calidad
del mismo, entonces la agencia de practica se encarga de pedir citas y hacer la respectiva

distribucién de la mercancia de muestra.

Fuente: Informacion propia basada de internet



Algunos de nuestros clientes:

CLIENTES POTENCIALES:

1.

2.

9.

NESTLE DE COLOMBIA

UNILEVER ANDINA

COLGATE PALMOLIVE

JOHNSON & JOHNSON DE COLOMBIA S.A

HENKEL S.A

S.C JOHNSON DE COLOMBIA S.A

NESTLE PURINA PET CARE DE COLOMBIA S.A

TERRAFERTIL COLOMNBIA S.A

COMESTIBLES ALDOR S.A.S

10.JGB

OTROS CLIENTES:

1.

2.

3.

AZUL KS.A.S

BIONUTREC

ECOCUBIERTOS COLOMBIA S.A.S
UPFIELD COLOMBIA S.A.S
TECNOQUIMICAS S.A

SONY COLOMBIA S.A

SPIN COLOMBIA S.A.S

HASBRO COLOMBIA S.A.S

LABORAOTORIOS COFARMA S.A



10. LESAFFRE COLOMBIA LTDA

11. MEZCLAS BIOMIX S.A

12. MONDELEZ COLOMBIA S.A.S

13. INDUSTRIA DE ALIMENTOS EL COCINERITO
14. LG ELECTRONICS COLOMBIA LTDA

15. BEST CHOICE Y CIAS.A.S

(INDUSTRIA COLOMBIANA DE LOGISTICA Y TRANSPORTE S.A.S.-ICOLTRANS

S.A.S, 2021)

3. Cargo desempefiado

Aprendiz de servicio al cliente.

3.1. Perfil del Cargo

FORMACION:

El estudiante en préactica de servicio al cliente debe de estar culminando los Gltimos semestres
en carreras afines a la Logistica internacional o nacional, en el momento no se requiere como de
previa experiencia laboral, pero me desempefie en el area de comercio exterior en la empresa
ADMINISTACION Y NEGOCIOS NUTIBARA S.A durante 9 meses, donde desarrolle varias
competencias, como la buena comunicacion asertiva, el trabajo en equipo y el manejo de

herramientas tecnologicas.



Conocimientos Basicos en Logistica: Es importante tener algunos conceptos basicos sobre

Logistica, para una mayor comprension en cuanto a temas de consultas.

Tabla Nro. 1. Habilidades Cargo

Habilidades blandas Habilidades técnicas
Facilidad para resolver problemas Buen manejo de Excel
Buena comunicacién asertiva Operar bien el sistema se SAP de la

empresa para poder capacitar a futuros

comparieros
Buen trabajo en quipo Manejo de hojas de calculo
Liderazgo en cuanto a tareas previas Uso de quipo de oficina

establecidas

Trabajo en Equipo: Es esencial en un ambiente logistico, ya que se estard en constante
comunicacion con varios departamentos, como el de operaciones, Logistica, trasporte y
almacenamiento.

Habilidades Tecnoldgicas: En ICOLTRANS existen varias herramientas que hacen que el
trabajo sea mas eficiente y mas ordenado en cuanto a datos de seguimientos de mercancia, entonces
es importante tener algunos conocimientos basicos para la aplicabilidad de estos.

Adaptabilidad: Un practicante de servicio al cliente debe de ser capaz de adaptarse a diferentes
situaciones, mantener la calma bajo presion y encontrar soluciones efectivas.

Excelentes Habilidades de Comunicacion: el practicante debe de ser capaz de tener buena
comunicacion a la hora de interactuar con clientes para citas, comparieros u otros departamentos

de la empresa.



(INDUSTRIA COLOMBIANA DE LOGISTICA'Y TRANSPORTE S.A.S -

ICOLTRANS S.A'S, 2018)

3.2. Objetivo del Cargo

El objetivo principal del cargo de practicante de servicio al cliente - SAC de Icoltrans SAS, es
apoyar a la ejecutiva de cuenta de Nestlé, Nestlé purina y Terrafertil. haciendo seguimiento de ruta
de la mercancia, realizando reporte de novedades y atender inquietudes de los conductores en

cuanto a dudas que tengan referente a la entrega de esta.

3.3. Funciones para Realizar

- Reuvisar citas del éxito e informar en el grupo de WhatsApp del éxito y al padrino las
novedades con los registros o incumplimientos. Adicional informar al ejecutivo por
WhatsApp. Estas citas se deben consultar en el transcurso de la mafiana segln la hora de la
cita para anticiparse a los riesgos.

- Cruzar el logon con el itinerario para dar visual inicial a los jefes de bodega de los pedidos
que no han salido a ruta e informar con un pantallazo a los ejecutivos de lo que se encuentre
almacenado.

- Revisar las facturas del cajon (Citas confirmadas pendientes) para validar si alguna de
estas se encuentra en el itinerario, dado el caso se informa a jefe de bodega y ejecutivo SAC

- Informar a los ejecutivos los pedidos que se deben reprogramar para el dia siguiente.

- Recoger la carpeta de servicio al cliente en cumplidos y validar con cada ejecutivo el
proceso de reporte de las facturas que se encuentren ahi para proceder con el registro en

mayes.



Solicitar las citas en los destinatarios, validar con cada ejecutivo para consolidar
programaciones.

Ayudar a crear devoluciones en SAP al ejecutivo de logistica inversa e imprimir
remisiones para llevar a devoluciones.

Solicitar las citas en los destinatarios, validar con cada ejecutivo para consolidar
programaciones.

Una vez tenga el primer itinerario dirigirse a la oficina de los jefes de bodega para iniciar
el marcado de las facturas, incluyendo las observaciones que ponga el SAC y subrayar en
el Excel lo que quede marcado. Enviar itinerario parcial 04:30 pm y final una vez se tenga
el ultimo.

Anexar documentos que deban llevar las facturas (cada ejecutivo les debe entregar los
documentos que requieran que anexen a las facturas tales como certificados de calidad, lista
de redistribuido, érdenes de compra, entre otros.

Ayudar al jefe de bodega a organizar las facturas que van para el dia siguiente por cliente
y destinatario para facilitar el ruteo.

Realizar los reportes en mayes novedades hasta las 08:00 pm

(INDUSTRIA COLOMBIANA DE LOGISTICA Y TRANSPORTE S.AS -

ICOLTRANS S.A'S, 2024)



3.4. Relacion con otros Cargos

llustracion 1. Organigrama

Organigrama : Gricoltrans
Operaciones logisticas 4
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Fuente: (INDUSTRIA COLOMBIANA DE LOGISTICA Y TRANSPORTE S.A.S

ICOLTRANS S.A.S, 2020)

El estudiante de servicio al cliente se ubica en el area de ejecutivo de cuenta junior, ya que la
principal tarea como practicante en el momento es llevar un seguimiento y apoyo al ejecutivo
junior, ya que la demanda de actividades se ve implicado y asi poder llevar un buen control del

cliente como tal.

3.5. Herramientas y Equipos para la Ejecucion del Cargo

Computador: Un computador portatil equipado con software estandar de oficina, acceso a
sistemas internos, correo electronico y otras herramientas digitales relevantes.

Teléfono Corporativo: Un teléfono para realizar y recibir llamadas de clientes y demas areas

dentro de la empresa



Estacion de Trabajo: Un espacio de trabajo fisico incluye escritorio, silla ergondémica y otros
elementos para crear un entorno de trabajo comodo y eficiente.

Impresoray Escaner: Para imprimir y escanear documentos relacionados con las interacciones
con los clientes, contratos, facturas, 6rdenes de compra y otros documentos necesarios.

Material de Oficina: Suministros basicos de oficina como boligrafos, lapices, blocs de notas,
carpetas, grapadora, entre otros, para realizar tareas administrativas y mantener la organizacion.

Manual del Empleado: Documentacion que incluye politicas, procedimientos y pautas
especificas de la empresa, proporcionando informacion esencial sobre como abordar diversas

situaciones.

Fuente: Elaboracion propia

3.6. Condiciones de Trabajo

CONTRATO DE APRENDIZAJE: En la agencia de précticas Icoltrans brinda las condiciones
necesarias para efectuar bien las labores, como la dotacion adecuada a la hora de ir a la bodega o
zonas cercanas (botas, casco) en lugar de trabajo esté bien iluminado y cuenta con buenas medidas
de seguridad para prevenir riesgos.

En la agencia se deben de seguir unas politicas, parametros y actividades como practicante, un
ejemplo de ello es el horario establecido para los practicantes, que son los siguientes: de 6:30 a
2:30 sacando media hora para almorzar y desayunar, los sdbados son de 8 a 12: pm con posibilidad

de descansar un sabado y otro laborar.



llustracion 2. Puesto de trabajo

Fuente: Elaboracién propia



3.7. Entrenamiento

Tabla 2. Programacion de Entrenamiento

Fecha Nombre Cargo Temas,

Entrenamiento
10/01/2024 Nora Monsalve Auxiliar de Videos y temas
gestion humana  introductorios de la
operacion de la
11/01/2024 Alexander Coordinador SST | Seguridad y salud 2 horas
Acevedo Medellin en el trabajo.
1 11/01/2024  Lina Gonzales Ejecutiva de | SAP EM, SAP | 2horas
| cuenta senior | LOGON, SAPTM.
11/01/2024 Valentina Munoz | Ejecutiva de Itinerario, 2 horas
cuenta junior Aprobacion de
facturas,
plataforma CEN,
solicitud de citas,
sobracostos y
particularidades de
Nestlé.
112/01/2024  BraysnMontoya  Ejecutivo de | Particularidades | 2 horas
cuenta junior clientes, Logistica
inversa por SAP
traductor y SAP TM.
1 12/01/2024 | Mauricio Ramirez | Ejecutivo de | Creacion de ! 1hors
cuenta junior segundos
ofrecimientos por
SAP.
1 12/01/2024  Miguel Rozo ' Rol calidad ' Registro de "1 hora
novedades en
sistema mayes y
homologacion de
causales.
1 12/01/2024 | SandraAlzate  Ejecutiva de | Particularidades | 1 hora
cuenta junior clientes,
Docuware,
marcado de
facturas.

Fuente: Elaboracién propia

3.8. Competencias
Comunicacion Asertiva: En el area de servicio al cliente es fundamental tener una buena
comunicacion, ya gque estamos en constante interaccion con clientes y compafieros de la empresa

de otras areas.



Toma de Decisiones: A la hora de resolver una dificultad se debe tomar respuestas claras que
puedan dar una solucién rapida a algunos inconvenientes que se desarrollan en el area de la
logistica.

Manejo Eficaz de Herramientas Ofimaticas: Tener conocimientos sobre estas aplicaciones
para hacer los procesos més eficaces y que puedan desarrollar mejor las tareas.

Capacidad de Analisis: poder deducir algunas fallas o posibles soluciones para los problemas

logisticos que a los que nos enfrentamos de las operaciones del dia a dia.

Fuente: Elaboracion propia

3.9. Responsabilidades

Tabla Nro. 3. Responsabilidades Cargo

ACTIVIDADES PRIMARIAS ACTIVIDADES SECUNDARIAS

Estar pendiente para el reporte de Brindar informacion a la hora de recoger
novedades que hacen los clientes por medio | los documentos SAC a los ejecutivos

de los conductores

Cumplir con el horario de practicas, ya Hacer las devoluciones correspondientes
que hay actividades establecidas en ciertos | y llevarlas al lugar correspondiente

horarios




Hacer un adecuado seguimiento a los Estar atento al seguimiento de las citas

conductores con la entrega de mercancia del éxito que hacen los ejecutivos

Contestar las llamadas y hacer los

respectivos reportes

Tener buena comunicacion con los

conductores y clientes

Fuente: Elaboracién propia

3.10. Deberes

Seguir el reglamento interno de la agencia de practicas ICOLTRANS

Seguir las normas internas de salud en el trabajo: como la postura en el puesto de trabajo, no
consumir sustancias psicoactivas, reportar cualquier estado de salud, etc.

Respetar las sefializaciones a la hora de ingresar a la empresa

Fuente: Elaboracién propia

3.11. Riesgos del Cargo
-La mercancia no pueda ser reportada de manera incorrecta y esto generar un costo a la
empresa, ya sea porque se report6 alguna novedad de manera tardia o incorrecta.
-No hacer un adecuado seguimiento de la mercancia, esto puede generar demoras en las

entregas a los puntos o no darles una visual clara a los ejecutivos de cuenta de cada cliente.



-No reportar de manera adecuada las novedades en las plataformas (MAYES) para poder
tener un inventario de novedades con la informacion que es y asi evitar malos entendido de

informacion interna.

Fuente: Elaboracion propia

4. Caracteristicas de la Practica

4.1 Justificacion

La préctica profesional en la agencia nos brinda un pilar fundamental para la formacion
academica y profesional, donde se pueden aplicar los conocimientos adquiridos durante el
tiempo de estudio, en la agencia de préacticas Icoltrans S.A.S en el &rea de servicio al cliente
es crucial el buen desarrollo de la gestion entre la empresa y el estudiante, ya que esto
proporciona beneficios a ambas partes en términos de aplicacion de conocimientos.

El aporte de conocimientos en la aplicacién de las practicas es algo esencial para el buen
desarrollo integral del estudiante dentro de la agencia, el estudiante al realizar las practicas
tiene factor positivo ya que puede poner en practica conceptos y habilidades que fueron
adquiridos durante el tiempo en el aula de clases, como la comunicacion efectiva, gestion de
servicios y en la solucién de problemas.

En la agencia de précticas ICOLTRANS S.A.S el estudiante hace su labor en el area de
servicio al cliente, donde se logra ganar una experiencia comprendiendo la importancia de
tener una comunicacién asertiva con los clientes y demas compafieros, tener una buena
empatia con las personas de la empresa y conductos, y por ultimo lograr ese factor para

resolver problemas logisticos.



En el proceso de préacticas también se busca evaluar el rendimiento y las habilidades de
cada estudiante para asi luego lograr ofertas de empleo en un tiempo determinado por la
agencia, con esta experiencia laboral se espera también lograr un crecimiento profesional y
empleabilidad a los estudiantes en el proceso logrando asi una buena carta de presentacion a
futuras basquedas laborales.

Por altimo, la agencia de précticas se ve beneficiada del entusiasmo y dedicacion del
estudiante para logar aquellos desafios logisticos y responsabilidades que hay dentro de la

empresa, tanto con los clientes como con los deméas compafieros de areas relacionadas.

4.2 Objetivo General
El objetivo general del cargo de practicante de servicio al cliente - SAC de Icoltrans SAS, es
apoyar a la ejecutiva de cuenta de Nestlé, Nestlé purina y Terrafertil. haciendo seguimiento de ruta
de la mercancia destinada del dia para asi ella tener un abuena vision de lo que se tiene pendiente
de la entrega, realizando reporte de novedades que los conductores reportan cuando finalizan una
entrega para asi dar constancia de averias o alertas sobre la mercancia al cliente final y atender

inquietudes de los conductores en cuanto a dudas que tengan referente a la entrega de esta.

4.3 Objetivos Especificos
1. Revisar facturas entregadas por los conductores y mirar en el sistema si estan finalizadas

completamente



llustracion Nro. 5 Nombre

llustracion Nro. 5 1

Consulta de facturas

gricoltrans

MDestinatario Destino Fecha Compromiso
Fecha Evento Inversiones El Mercadeo SAS BOGOTA 11/09/2024-20:17
@ dd/mm/aaaa [m}
Tipo de Servicio 0 ° ° ° 1913
| [Seleccione) En Enbodega En Llegada Entregado Documentos
Transito CrossDocking Distribucién a Escaneados
Fecha Inicio Nacional Destino
|
@ dd/mm/aaaa [m} dleoitrans  —g,
WO=TF-O= 0=

Fuente: https://seguimiento.icoltrans.com.co/views/consultasap.php

2. Hacer el seguimiento de las entregas a los puntos de la informacién relacionada en Excel, y

asi saber que se pudo entregar o que queda pendiente.

llustracion Nro. 6 1

12/09/2024
13/09/2024

14/09/2024
14/09/2024
|| 14/09/2024
14/09/2024
14/09/2024

710972024
12/09/2024

10.09.2024-15: MOSQUERA
12.09.2024-15: MOSQUERA

13.09.2024-15: MOSQUERA
13.09.2024-15: MOSQUERA
13.09.2024-15: MOSQUERA
13.09.2024-15: MOSQUERA
13.09.2024-15: MOSQUERA

05.09.2024-01: MOSQUERA
10.09.2024-15: MOSQUERA

ICOLTRANS CCDistribuciones La Nieve Ltda.
ICOLTRANS CC Express Delivery S.A.S.

ICOLTRANS CCAlmacenes Exito S.A.
ICOLTRANS CC Almacenes Exito S.A.
ICOLTRANS CC Almacenes Exito S.A.
ICOLTRANS CCAlmacenes Exito S.A.
ICOLTRANS CC SURTIMAYORISTA LEON XII1

ICOLTRANS CCAlmacenes Exito S.A.
ICOLTRANS CC Makro Supermayorista S.A.S.

Fuente: Elaboracion propia

3. Hacer el reporte de novedades en la pagina principal para tener seguimiento de como fue la

Calle 4D 23 - 1 VILLAVICENCICICOLTRANS CC 9917062016

Transversal 1:30ACHA
Diagonal 37 A SOACHA
Calle 15 3A - 1:SOACHA
Calle 15 3A - 1: SOACHA
Calle 53 # 11- ISOACHA

Carrera 21 23 - VILLAVICENCIC ICOLTRANS CC 9917114239

ICOLTRANS CC 9917301766
ICOLTRANS CC 9917301754
ICOLTRANS CC 9917301368
ICOLTRANS CC 9917301369
ICOLTRANS CC 9917301363

uwa |

Carrera 28 37/ VILLAVICENCIC ICOLTRANS CC 9916686466
Carrera 22 8 - :VILLAVICENCICICOLTRANS CC 9917062018

8030120914
8030124308

8030127820
8030127820
8030127820
8030127820
8030127820

8030110433
8030120914

5492463055
5492444283

5492639417
5492619877
5492332662
5492459749
5492628280

0cd785 nievey 210340476

WEB-11/09/20. 2103408541

4744002933
4742015789

4709044483
4709044452
4719037286

210341269
210341270.
210341272
210341272.
210341272

5492084399
5492404587

4703070353
AhbaEEEAEE

210339105
210340476

entrega, donde quede evidencia de las novedades que se tuvo en el punto a la hora de entregar.



llustracion Nro. 7 1

Buscar Operaciones
Registro Novedades

Recepcion Devoluciones

Seleccionar Productos Por Factura

Listado Reporle General

Filtrar.

Infor edaties Cliente:
Anular llem Novedad carta
o Factura Porte Servicio Manifiesto Cajas Peso Volumen valor Fecha Operacion Fecha Compromiso E
e Informes FC-200321 80318 Transporte [} az 122 022 50.00 016/2024 12:00:00 016/2024 12:00:00 AM INGRE
Reparta A sig
Y Enirega De Mercancia
FC-200321 60318 0 a2 4122 0.22 $0.00 0/6/2024 12:00:00 0/6/2024 12:00:00 AM INGRE
AM £l
o FG-200321 o ° ] o 0 $0.00
4 »

Mostranda registros del 1 al 3 de un total de 3 ragistros

& AQuien Reporta? Reportar Total

Cantidad Unidad A Quien
Factura Codigo Deseripcion Facturada Cantidad a Reportar Valor Mercancia Medida Reporta? Observaciones
12022 L] — . CESAR
5 0 chn ey | ERROREN DESPACHO
— i —_ i s e iR - ot

Fuente: https://mayes.icoltrans.com.co:8083/Parametros/wfNovedades.aspx

4. Llamar a los conductores para saber en donde se encuentran y saber qué estado tiene
entrega.

llustracion Nro. 8 1

Chats 4 @ Luis Enrique Conductor o % Jo)

) £ Busca un chat o inicia uno nuevo.
12/09/2024
B Los mensajes y las llamadas estén cifrados de extremo a extremo. Nadie fuera de este chat, ni siquiera WhatsApp, puede leerios ni escucharlos. Selecciona para obtener mas
informacién
+57 315 5358378 19/09/2024
e W [ ZFP_REMISION-19.pdf » 1 pagina
Hola
Se.m @
Devoluciones Cota 18/09/2024 Don luis soy Juan de icoltrans e
@ 0 0:19
Para lo de la factura e
Arley Conductor 17/09/2024 Quedo atento o
"

0 020

Francisco Conductor 17/09/2024
+ y una de purina para Makro?

+57 3212796645 13/09/2024
v § 005
+57 3112303860 12/09/2024
& 015

P Luis Enrique Conductor 12/09/2024

™
o
@
¥

Por averia gracias

+57 315 5358810 12/09/2024
© Se eliminé este mensaje.

©

Fuente: Elaboracion propia



5. Informe Ejecutivo
En el mundo de la logistica, hay muchas herramientas tecnologicas para el mejor manejo de la
informacion de clientes, pero que también ayudan a darle un manejo més eficiente y rapido, ya que
si bien es un mundo donde hay que darle un manejo rapido para poder cumplir con las obligaciones
que se tienen con los diferentes clientes.
Icoltrans con una larga trayectoria en el sector logistico de trasporte, tiene una gran experiencia
pero que también una buena posicion en el mercado colombiano por medio de su compromiso con

la calidad, la eficiencia y su excelente servicio con el cliente final.

llustracion Nro. 9 1

@ Solutions

Este es un software que nos ayuda para la gestion de citas con los almacenes éxito a nivel
nacional, pero que también nos da una visual de todos los estatus de como va la entrega y saber la

fecha y llegada sobre el pedido del cliente.



llustracion Nro. 10 1

CITAS EXITO

FECHA CLIENTE CITA HORA CITA |HORA LLEGADA ESTADO

Fuente: (INDUSTRIA COLOMBIANA DE LOGISTICA Y TRANSPORTE S.AS -
ICOLTRANS S.A.S, 2022)

En este formato se muestra la fecha en el cual se tiene la entrega con el cliente, también da una
visual de que marca se va a entregar, también el ID que nos da el software que es el nimero de la
cita, la hora que se pactd, la hora de llegada del vehiculo y posteriormente el estado de la entrega,
en este caso dice “ON TIME” quiere decir que llegd puntual, en el caso que llegue tarde va a decir
en ese campo “ON LATE” o “VERY LATE”.

Esto es importante hacerlo porque es el seguimiento de manual de como esta las entregas y esto
se le reporta al padrino de los almacenes éxito para asi reportar que la mercancia llego o si tiene

alguna novedad ser reportada al ejecutivo de cuenta de cada cliente.



llustracion Nro. 11 1

<« C M 23 c3reservations.com/grupoexito/app/view/6/6 e O % -

= @HUh|GfUPOEK‘t° Todo - Reservas Ordenesde Compra Informes Q&

Reservas = . Reservas Entrantes Reservas en CEDIl y . . -
: : : = Citas Fijas (2
Pendientes (1) QlFr (190) Qv Completadas (210) Qv jas (2) Qv
Filtros:  Tipo (0/7) W Filtros:  Tipo (0/7) LV Filtros:  Tipo (0/7) L3 Filtros:  Tipo (0/2) v
SOLICITADO 27356880 Cedi Vegas - 0020 APROBADA 25379512 TERMINADO 27269349 NO AGENDADA Cedi Yumbo - 0050 [EEIEEL
Tipo de Carga: Arrumado Tipo de Vehiculo: Turbo Tipo de Carga: £ Tipo de \Tu Tipo de Carga: # Tipo de \Turbo 1680743 05/07/2024 06:00 a. m.

APROBADA 25389271

Tipo de Carga: 2 Tipo de \Th

RECHAZADO 27269596 Ced

NO AGENDADA Cedi Yumb
Tipo de Carga: 2 Tipo de \Turbo 06,

1682020

APROBADA 25429697 RECHAZADO 27269612 Ced

Tipo de Carga: # Tipo de Tipo de Carga: # Tipo de \Turb
APROBADA 25437096 Cedi Su TERMINADO 27270339
Tipo de Carga: £ Tipo de \Tu Tipo de Carga: £ Tipo de \Turbo
APROBADA 25461161 CediSu TERMINADO 27271527 Ced
Tipo de Carga: 2 Tipo de \Tt Tipo de Carga: 2 Tipo de \Turbo
APROBADA 25495409 RECHAZADO 27271535  Cedi Avenida
Tipo de Carga: £ Tipo de \Tu Tipo de Carga: £ Tipo de
APROBADA 25497470 Cedi Su TERMINADO 27271584 Ced
Tipo de Carga: # Tipo de Tipo de Carga: # Tipo de \Turbo
l APROBADA 25514522 Cedi Funza - 0085 l TERMINADO 27271782 Cedi Bucaramanga - 086;

Fuente: (INDUSTRIA COLOMBIANA DE LOGISTICA Y TRANSPORTE S.AS -
ICOLTRANS S.A.S, 2022)

La anterior imagen da una visual clara de la plana de las entregas de mercancia, donde dice mas
claro cdmo estan las entregas y también poder hacer un seguimiento de que puntos tienen una
mayor afectacion con estas citas o cuales son positivas para seguir fortaleciendo.

Esta herramienta es muy importante ya que nos ayuda a darle un seguimiento puntual, de cémo
va el transporte y entrega de la mercancia, con el cual se puede hacer un seguimiento para poder
Ilevar un reporte y entregarlo a cada ejecutivo de cuenta y solucionar algin contratiempo sobre el

cumplimento de una entrega.



llustracion Nro. 12 1

SharePoint £ Buscar en varios sitios

Icolnet  Cumplidos Nacional Icoldocumental Traductor Empresas BIC

g Icolnet
Inicio Area de Bienestar Acerca de nosotros v Proyectos Informes Gerenciales Informes Dynamic Politicas Informes SAP

®@ & o

® o o

Tendency (Sistema de
Ing reso SAP EM Docuware Gestion)

Fuente: (INDUSTRIA COLOMBIANA DE LOGISTICA Y TRANSPORTE S.AS -

ICOLTRANS S.A'S, 2022)

SAP EM: Esta herramienta nos ayuda a buscar el estatus de los vehiculos, también nos da los
datos del conductor, como nombre, celular y placa de vehiculo en que esta siendo trasportada la
mercancia.

También nos muestra un seguimiento claro de como va el transporte, como los lugares por donde
va, el estado de la entrega del vehiculo a los puntos de entrega, en conclusion, nos da informacién

clara sobre el estado del vehiculo.

SAP TM: herramienta muy importante, y va de la mano con la herramienta anterior, ya que con

esta podemos sacar remisiones con la ayuda de SAP EM, poder sacar el formato de devoluciones,



hacer remisiones manuales sobre mercancias que no tienen como tal un formato y también nos
muestra informacién detallada sobre remisiones y un mapa amplio de como va el vehiculo que
Ileva la mercancia.

MAYES: esta plataforma es fundamental, ya que por medio de esta podemos hacer el registro
de las novedades que pasan a la hora de la operacion de entrega, y se hace por medio de conductor-
cliente, y asi poder saber qué novedades tuvo la entrega.

DOCUWARE: esta es una herramienta de gestion de documentos electronicos, donde se montan
todas las facturas para poder tener un seguimiento claro de las entregas ya realizadas o aquellas

que tienen novedades como devoluciones y etc.

TENDENCY: Esta plataforma ofrece una gama de herramientas para la gestion de inventarios

y la distribucion, ayudando a la empresa a planificar y controlar los procesos de produccion.

llustracion Nro. 13 1

SAP Event Management

Reirescar

~ Buscar

Escenario de tracking: | proceso visibilidad transperte Icolirans -

Factura:

Fecha Creacion Tansporte: m
Orden de porte:
QOrden de expedicion:

Unidad de porte:

r T ¥ F F

Carta de porte:

1D container:

LR LR U R R L

1D recurso de vehiculo:
Transportista:
Destinatario:
Ubicacion de origen:
Ubicacion de destino:

Fecha de preferente de retirada:

1| =3
1 =8

Fecha preferente de entrega:
Pedido cliente:

Pedido cliente:

CCRE I I I I I T eI I I I I S Ch )

LR R

* ¥ T T B

Pedido:



Fuente: (INDUSTRIA COLOMBIANA DE LOGISTICA Y TRANSPORTE S.AS -

ICOLTRANS S.A'S, 2022)

Esta en la plataforma donde buscamos el estado del vehiculo, también para ver por como va el

estado de la entrega de tal mercancia y una visual clara del sistema logistico de transporte de

Icoltrans.

llustracion Nro. 14 1

SAP Pagina inicial v

Procesos Masivos Liquidacién de portes Datos maestros Integracion logistica Gestién de drdenes
Creacién Masiva Or- i Tratamiento de Tur- Mapa estado de Actualizacion Ma-
denes de i nos de Vehiculos vehiculos siva de Ordenes d...
Expedicion i

Visualiza textos y si

& |5 @ 4

Liquidacién de portes

Liquidaciones de Ordenes de flete Reservas de flete Ordenes de servicio
flete para liquidacion para liquidacion para liquidacion
Pool de trabajo Lista de trabajo Lista de trabajo Lista de trabajo

[s7 [s7 [s7 [s7

Crear documento de liquidacion de flete  Tratar documento de liquidacion de flete  Tratar factura de transportista

Tratar documento de notificacion de correccion de costes de transporte  Tratar abono de flete  Tratar caso en litigio de liquidacion de flete

Visualizar documentos de distribucién de costes Transportation Management

Actualizacién Fecha

Aplicacion Webdympro

Perfiles y parametrizaciones Liquidacién Gestiondea > ~

Desbloqueo de Es- I
tados de FO

Desblogueo de Esta

(G

Analisis de costes

Pagina de resumen

2

L)

Fuente: (INDUSTRIA COLOMBIANA DE LOGISTICA Y TRANSPORTE S.AS -

ICOLTRANS S.A'S, 2022)

Esta herramienta sirve para descargar los formatos de devolucion, la creacion de remisiones

manuales, los ofrecimientos a las citas por incumpliendo o por no recibido y a dar una visual de

toda la informacién correspondiente como los valores de los fletes, certificados, anélisis de costos

y visual de mapas de vehiculos.



llustracion Nro. 15 1

e g L
Bienvenid@

GESTIONAR NOVEDADES

Sistema Mayes-i

ASIGNAR FECHA DE CITA
En el sistema de informacion SOl Mayes-i Web, se realiza |la planeacion, seguimiento
REPORTES OPERATIVOS e indicadores de gestion logistica de las operaciones de cada uno de los clientes de
ICOLTRANS S A S | discriminadas entre logistica directa y logistica inversa

NOVEDADES CLIENTE

COMPRAS

Con esta plataforma podemos hacer toda la gestion de facturas a reportar, también para ver el
estado de toda la informacién de las facturas, como cliente, cantidad, precio de la mercancia, es
muy Util ya que nos sirve para hacer el proceso més eficiente en cuanto al reporte de las facturas

de las novedades de las entregas.



llustracion Nro. 16 1

=] @ @ @  Estudiante En Prictica Servicio Al Cliente ® Cerrar sesién
ENDENCYAPPS icoltrans
Buscar documento O =
@ s A il " - ‘:‘

~ Mapa de Planes de Indicadores Tareas Actas Matriz de
procesos Accién riesgos

+ Vista (39)

Fuente: (INDUSTRIA COLOMBIANA DE LOGISTICA Y TRANSPORTE S.A.S

ICOLTRANS S.A'S, 2022)

La herramienta TENDENCY, nos brinda una informacion completa de toda la informacion en
cuanto a inventarios y la distribucion de la mercancia, nos ayuda a saber cdmo va la gestion de
almacenamiento y ayuda a los jefes de bodega para la gestion del estado de la mercancia de cada

cliente.

5.1 Aporte a mi formacion personal
- Habilidades en la comunicacion: durante mi proceso como practicante en el area de servicio
al cliente se fortalecié mi forma de hablar frente a otros de forma asertiva y con poder para
que la informacion que yo diera fuera concisa.
- Resolucion de problemas: durante el tiempo en la agencia de préacticas, vi que el mundo

logistico tiene muchos contratiempos, que son de solucidn rapida, en mi proceso me ayudo



a pensar mas de forma analitica y saber tomar decisiones frente a algunas problemaéticas
que se presentaban en el dia a dia.

Habilidad en liderazgo: en mi proceso tuve la oportunidad de interactuar con varias
personas, que desempafian distintas tareas dentro de la empresa, y pude comunicarme de
buena manera, que pudiéramos desarrollar un buen trabajo en equipo y hacer los procesos

més eficientes.

5.2 Aporte a mi formacion profesional

En el proceso de aprendizaje no esta de mas resaltar lo que se aprendié y se pudo lograr,
como negociador internacional es importante saber sobre Logistica, como el manejo del
transporte, la distribucién o almacenamiento, este proceso de aprendizaje ayudo a
reorientarse en el campo de accion de la Logistica, ya que en el area que se desarroll6 mi
proceso habia mucha oportunidad de accion y de muchos desafios profesionales.

En el proceso ayude a que varios procesos fueran de menor tiempo de elaboracién, eso me
ayudo a tener méas crecimiento profesional, ya que tenia mas responsabilidades y
compromiso a la hora de desarrollar estas ideas y que si bien a la hora de compartir dichas
tareas, mis compafieros las entendian bien y tenia una buena aceptacion.

Habilidades de liderazgo: en el proceso tuve la oportunidad de capacitar algunos
compafieros con procesos sobre las tareas diarias en la empresa, senti buena aceptacion y
motivacidn para poder cumplir con los objetivos de la empresa.

En cuanto a la creacion de cémo fue todo este camino, es importante plasmar todo esto ya
gue podemos ver reflejado como fue todo el proceso y que se pudo aprender, todo este
proceso no pudo ser posible sin la colaboracién de mis compafieros que desde siempre

buscaron colaborarme y explicarme bien las cosas, para que todo este proceso fuera genial.



5.3 Conclusiones

La experiencia en el &rea de servicio al cliente como practicante nos dejan muchas
retroalimentaciones de temas que posiblemente vimos en clase, y que como tal son temas de gran
valor en los pilares de nuestra formacion como profesional en negocios internacionales. El area en
el que me desempefie es un mundo muy grande donde es de mucha responsabilidad pero que
también se vuelve un mundo de aprendizaje, como lo fue el tema del uso de SAP, que es una
herramienta muy fundamental para el area de la Logistica ya que nos ayuda a hacer un mejor

manejo de la informacién y manejo de los inventarios.

Realizar las précticas en ICOLTRANS es un mundo donde nos topamos con muchos
inconvenientes logisticos pero que si le damos un buen manejo todo se puede solucionar de buena
manera rapida y eficaz, por eso es importante tener run breve conocimiento en cuanto a las

herramientas tecnoldgicas y una buena comunicacion asertiva.

5.4 Recomendaciones

- En la empresa es bueno que, a la hora de disponer clientes o cuentas a los ejecutivos,
verifiquen que los clientes no les quiten la tranquilidad a los ejecutivos, ya que varias
ocasiones son muchas cuentas o los clientes son grandes y para una sola persona no daria.

- Tratar de que los pequefios procesos de mejoras sean bien vistos por los lideres de procesos
0 al menos dedicar el tiempo de escuchar o recibir la idea, ya que en varias ocasiones no se
tuvo un acompafiamiento adecuando por el lider.

- Como empresa deberian de primar los empleados, ya que como tal esto depende de cémo
se desarrollen en la empresa, en varias ocasiones me senti solo y no tuve un apoyo por

medio de los lideres.



Como universidad deberian de prestar una mayor asesoria o acompafiamiento a los
estudiantes, ya que en mi proceso me senti muy solo en varias ocasiones.
Gestionar con tiempo un asesor para poder cumplir con las tareas a tiempo y no estar

corriendo a Ultimo momento, ya que el trabajo podria quedar corto.
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