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Glosario

Almacén: Un almaceén es el lugar donde esta depositado fisicamente el stock dentro de un
centro, un almacén tiene las siguientes propiedades: Dentro de un centro puede haber uno o
varios almacenes, el almacén tiene una denominacion y como minimo una direccion.

Almacenaje: Implica la colocacion, y el depo6sito de un producto en un lugar determinado.

Averias: Es el dafio que padecen las mercaderias, pueden ocurrir de diferentes tipos y con ello
se llevan a cabo diferentes tipos de procesos en la empresa, devoluciones, costos impuestos al
cliente desde origen, dafios en destino por el traslado en el transporte o0 en otro caso, mercancia
destinada para destruccién.

Arriendo del camién: Es una transaccién a corto plazo, de doce meses 0 menos, que permite
el uso de un camidn para ejecutar 6rdenes rapidas o volumen exceso de rutas.

Ampliaciones: Desarrollos que se realizan al estdndar del sistema SAP para agregarle alguna
funcionalidad no cubierta por el sistema.

Bulto: Unidad material de carga diferenciada que forman las mercancias objeto de transporte
con independencia de su volumen, dimensiones, y su contenido.

Carta de porte: Es un documento juridico del transporte terrestre que rige el traslado de
mercancia, y que consta de la existencia de un contrato de transporte.

Contenedor: Es el recipiente de carga que se utiliza para el transporte de mercancias, posee
caracteristicas distintas dependiendo de la carga para que se mantenga en buenas condiciones.

Contenedor cisterna: Es especial para el transporte de liquidos.

Contenedor isotermo: Es un recipiente que esta disefiado para proteger la mercancia de
temperaturas externas.

Contenedor completo: Carga que utiliza la capacidad méxima del contenedor.



Cut Over: Estrategia de salida en vivo, conjunto de acciones que se deben planificar en el
momento de apagar el legacy y prender el productivo de SAP:

Cadena de suministro: Este es un sistema integrado, que involucra los procesos y recursos
para que un producto sea fabricado, almacenado y entregado al cliente final. Béasicamente consta
de 4 etapas: Planificacion, fabricacion, entrega, y devolucion.

Centro de distribucion: Es un espacio logistico donde se almacenan las mercancias, reciben
y despachan, y se encargan del proceso de cargue y descargue de los vehiculos.

Costos de almacenaje de inventario: Es una medida financiera que calcula todos los costos
asociados al almacenamiento como un porcentaje del valor del inventario, en ella se incluyen
almacenaje, deterioro, seguro, impuestos, depreciacion y costos de manejo.

Capacidad de carga: Cantidad maxima de peso que puede llevar un vehiculo.

Cargas masivas: Almacenamiento de informacion en grandes cantidades.

Cddigo de barras: Sistema de identificacion utilizado para la gestion de mercancias, facilita
la automatizacion de procesos y el control de inventarios de manera sencilla.

Destinatario: Es el cliente final a quien va destinada la mercancia.

Datos maestros: Informacién que representa en el sistema las entidades basicas de una
empresa, cuentas mayores, clientes, acreedores, materiales, proveedores, lotes de inspeccion,
puestos de trabajo, equipos, entre otros datos almacenados.

Embalaje: Consiste en proporcionar una envoltura, acondicionamiento y recipiente que
mantenga las propiedades de la carga y llegue en condiciones Optimas.

Estiba: Es la distribucion y colocacion adecuada de la carga dentro de la unidad de transporte,
para que pueda ser transportada guardando las maximas garantias de seguridad.

Envase: Es todo producto fabricado con gran variedad de materiales para proteger, distribuir y

presentar mercancias, en el proceso de distribucion o de venta.



Event Management: Modulo de gestidn de eventos y tracking, hace referencia al conjunto de
tareas y acciones vinculadas a la planificacion y gestion de los medios que utilizamos para llevar
a cabo un evento.

Fwo: Requerimientos del cliente o solicitudes del servicio de transporte.

Flete: Es el costo que se debe pagar por el desplazamiento de una carga en un medio de
transporte, también se puede entender como el precio del servicio que presta la transportadora.

GPS: El sistema de posicionamiento global es usado en logistica para mantener un control
mucho mayor sobre sus operaciones, para optimizar rutas y hacer célculo de los tiempos.

Granel: Se refiere a la mercancia solida o liquida que viaja sin embalar 0 empaquetar en
contenedores especificos.

Gestion de stocks: Se encarga de planificar, regular, y supervisar todas las operaciones
dedicadas a regular el flujo de mercancias en el inventario de una empresa.

Inventario de almacén: Es aquella operacion que implica el andlisis de todo el material del
almacén para tener todo tipo de mercancias bajo control, es decir, se cuenta la cantidad y el valor
del stock almacenado.

Just in time: Se trata de un método eficaz para conseguir altos niveles de produccién con
costes minimos de suministro e inventario, para que la mercancia llegue justo en el momento en
que se necesita y en la cantidad apropiada.

Lead time: Se refiere al tiempo de entrega que transcurre desde el momento en que se emite
una orden de compra, hasta el momento de entrega al cliente final.

Legacy: El legacy es un sistema de informacidn que ofrecida por SAP que permite la

migracién masiva de datos.



Logistica: Es el proceso de planear, implementar, y controlar efectivamente el flujo y el
almacenamiento de bienes y servicios, para una organizacién o para un consumidor final.

Logistica inversa: Es la que gestiona los retornos de las mercancias, asi como recuperacion de
envases y embalajes, exceso de inventario, devoluciones de clientes, gestion de los residuos, entre
otros.

Logistica integral: Es modelo de la organizacion y gestion de la cadena de suministro, unifica
los procesos de transporte de las mercancias y ayuda a reducir los sobrecostos a las empresas,
para crear un proceso fluido y eficiente en su operacion.

Manifiesto: Es el documento legal expedido por la empresa trasportadora, que ampara el
transporte de mercancias ante distintas autoridades, en €l se encuentran todas las especificaciones
del vehiculo y la carga.

Mercancia: Se refiere a cualquier producto que4 se pueda comercializar, y que se pueda
transportar de un lugar a otro, principal cometido de la actividad logistica.

Muelle de carga y descarga: Es un punto fundamental del centro logistico, es el lugar de
recepcion de las mercancias, donde se efectlan las operaciones de cargue y descargue.

Operador logistico: Es la empresa encargada de disefiar y gestionar los distintos procesos de
la cadena de suministro, desde el aprovisionamiento de materias primas, su almacenamiento,
control de stocks, hasta el transporte.

Outsourcing: Es el proceso por el cual una empresa se externaliza, es decir, contrata los
servicios de un tercero para gestionar una parte de su actividad.

Outbound: Es el proceso logistico de salida de mercancias de un centro de distribucion hacia
los puntos de venta.

Picking: Es el proceso de preparacion de pedidos dentro de un almacén, seleccionados desde

su inventario, hasta empacar en recipientes de embarque.
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Pallet: Es una estructura horizontal de pequefa altura utilizada como base para colocar una
unidad de carga.

Paletizado: Efecto de disponer la mercancia en pallets para su almacenaje y transporte.

Ruta de transporte: Es el trayecto de debe correr un vehiculo entre el origen y el destino.

Rotacion de almacén: Este indicador mide la cantidad de veces que se vende un inventario
dentro de un periodo de tiempo, y se calcula dividiendo los costos de los bienes vendidos por el
nivel promedio del inventario disponible.

Remisidn: Este documento sirve para respaldar la entrega de la mercancia a un cliente, donde
se comprueba las cantidades que han salido del inventario y que fue recibido por el comprador.

Sistema SAP: Es un sistema de informacién integrado para la gestion de procesos de negocio,
facilita el procesamiento eficaz de los datos, y de acciones, como el inventario, la logistica, los
envios y la actualizacion en linea de estos.

Servicio de atencion al cliente: Es el departamento responsable de atender las demandas que
se puedan producir en el proceso de una venta, para asegurar que los pedidos se entreguen en los
tiempos acordados, en condiciones de calidad, y resolver inconsistencias si lo requiere.

Unidad de carga: Es cuando varios productos se agrupan y se reinen en un mismo embalaje.

11



Resumen ejecutivo

El presente informe permite conocer la experiencia y los aprendizajes obtenidos en la carrera
universitaria de Negocios internacionales aplicados en la empresa ICOLTRANS operadora de
logistica y transporte, brindando un informe detallado de los procedimientos, servicios que
prestan a los clientes, la importancia en el mercado colombiano y como punto central las
funciones desempefiadas en la empresa en el area de servicio al cliente, que fueron fundamentales
para la mejora en la calidad de atencion al cliente, y operatividad en el rea.

Gracias a la ejecucion de la practica en la empresa ICOLTRANS se tuvo la certeza y la
oportunidad de conocer que es una empresa estable y competitiva en el sector econémico de la
logistica.

Como toda compafiia es recomendable prestar atencién a las falencias que se presentan y mas
en la operacidn logistica que depende de un sinfin de acontecimientos internos y externos, por lo
tanto como punto de mejora propuesto en el proyecto, la basqueda de la mejora en todas las areas
que la componen es crucial para un mejor desempefio y reconocimiento, siendo asi, desde el area
desempefiada, se pudo evidenciar que es necesario fortalecer el area operativa en la bodega en
cuanto al manejo de la mercancia para reducir las averias en ella, pues desde alli los
inconvenientes repercuten en la insatisfaccion de los clientes y se hace dificil la solicitud de los
clientes en el &rea de servicio al cliente.

A traveés de la capacitacion y contratacion de nuevo personal que brinde un apoyo a esta area,
para alertar en cuanto al manejo de la mercancia para auxiliares internos y externos de bodega,
para lograr el objetivo de desarrollo pleno y satisfactorio de las funciones exigidas para el

cumplimiento del objetivo.
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Introduccion

El presente trabajo se origina del proceso de aprendizaje de la practica empresarial realizada
en la empresa ICOLTRANS S.A.S MEDELLIN (industria colombiana de logistica y transporte),
empresa que ofrece servicios integrales en operaciones logisticas, almacenamiento y transporte
de mercancias, y que cuenta con un personal adecuado para satisfacer las necesidades de sus
clientes. Actualmente siendo estudiante en etapa préctica profesional, se fue asignado el cargo de
apoyo al area de servicio al cliente, donde se realiza seguimiento de la operacion logistica, desde
la programacion de citas de entrega, hasta reporte de novedades en los procesos de logistica
inversa, entre otras actividades.

Es asi como se presenta el desarrollo de un informe descriptivo cualitativo basado en la
recoleccion de la informacion suministrada por la empresa en su sitio web y en archivos fisicos
como manuales y documentos, ademas del apoyo de empleados de la empresa para ratificar la
informacion que no se encuentra en la web.

Los resultados del informe basados en el estudio de la informacion permiten realizar un
analisis donde se evidencia que ICOLTRANS S.A.S es una empresa lider reconocida a nivel
nacional y competitiva en el sector de la logistica, y cuenta con fortalezas y debilidades que son
puntos a mejorar, como lo es el cumplimiento de las operaciones logisticas en cuanto a la
eficiencia en la entrega y cumplimiento de las citas, se encuentran diferentes aspectos que afectan
la operacion y que con la informacién recaudada se pudo comprobar cuéles son estos, y como se
pueden desarrollar habilidades para ejecutar la mejora en el proceso.

El objetivo de la practica empresarial es aplicar todos los conocimientos que se adquirieron a
lo largo de la formacion universitaria, permitiendo que el estudiante se enfrente al mundo laboral,
para adquirir experiencias que sirvan para futuras labores, ademas, de encontrar el enfoque en el

area que se quiera desarrollar de acuerdo a las capacidades y desempefio en el cargo, cabe
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destacar que gracias a la formacion y compromiso de los docentes, la oportunidad de la agencia
de practicas, y el acompafiamiento del asesor asignado es posible la correcta construccion del

informe y de llevar a cabo oportunamente el proceso de préactica empresarial.
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| Antecedentes

Icoltrans S.A.S. una empresa orgullosamente COLOMBIANA, nace en el afio 1979 como
empresa de carga masiva. En 1980 se empieza a realizar transporte semimasivo de Johnson &
Johnson de Colombia. Abre sus puertas a la operacion logistica desde 1991, con servicios de
almacenamiento, administracion de inventarios, transporte masivo y reparto de mercancias, en las
diferentes poblaciones destinatarias a nivel nacional.

“En el siglo XXI hemos integrado tecnologia a nuestra operacion, implementando sistemas de
gestion de posicionamiento geografico “GPS”, sistemas de control de almacenamiento inteligente
“WMS”, intercambio de documentos electronicos “EDI” y sistema de control de seguimiento de
la operacion logistica: sistema SAP”

Toda la operacidn a nivel nacional esta conformada, por un total de 1.500 personas, con una
flota propia de 400 vehiculos aproximadamente, un departamento de seguridad aprobado por la
Superintendencia de Vigilancia y Seguridad Privada, segun resolucién del 03 de septiembre de
2004.

Desde que se iniciaron operaciones, la filosofia de la compafiia ha sido la de actuar siempre de
acuerdo con las normas legales y comerciales, lo que les ha permitido ser identificados como una
organizacion profesional de alta confiabilidad en el mercado. En los Gltimos afios, los clientes
han confiado en sus actividades propias de la operacién logistica, Se ha manejado desde partes
electronicas, materias primas y productos terminados, hasta almacenamiento, transporte terrestre,
manejo de la logistica inversa y contante acompafiamiento de servicio al cliente.

Ademas de monitorear todos los procesos de entrega desde el origen de sus mercancias hasta
su destinatario final, lo que permite identificar fallas que se puedan presentar en el camino, para
informar a los clientes a tiempo y poder plantear soluciones que minimicen el impacto negativo

de una entrega a destiempo. Acompafian a todos los conductores, directos e indirectos en el
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proceso de la entrega, apoyados en herramientas de comunicacion, teniendo de primera mano
cualquier novedad que se pudiera presentar para darle solucién o reporte directo al cliente.

llustracion 1. Historia Societaria de Icoltrans

HISTORITA SOCTETRARIA

LT COL T RANS

CONSTITUCITON ° @)
o E5— By if — |

En notaria tercera de Medellin
por medio de escritura
publica, nace la persona

juridica denominada
INDUSTRIA COLOMBIANA
DEL TRANSPORTE LIMITADA

m B ¥

INDUSTRIA
COLOMBIANA DEL
C(,) . TRANSPORTE LIMITADA

3= podra usar por primera

vez, continuacién o
separadamente la sigla

ICOLTRANS LDTA

= B = = fr o

Se agrega a la
denominacién uno de los 44
servicios principales de la = @)

empresa, quedando la
misma como INDUSTRIA
COLOMBIANA DE
LOGISTICA Y
TRANSPORTE LTDA

o b= o
Se adopta el tipo
societario que se tiene
= hasta el dia de hoy,
@D) * quedando el nombre
de INDUSTRIA
COLOMBIANA DE

LOGISTICA DE
TRANSPORTE S.A.S.

>~

TC LTINS

Fuente: https://www.icoltrans.com.co/historia-societaria-de-icoltrans/

2 Empresa objeto de la practica

Icoltrans S.A.S Industria Colombiana de Logistica y Transporte. Operador logistico

externo.
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2.1 Objeto Social
Icoltrans S.AS es una empresa de caracter privado, caracterizada por ofrecer un
servicio competitivo de logistica integral, en cuanto al manejo, almacenamiento y
distribucion de mercancias, garantizando la seguridad en las operaciones y la satisfaccion
de los clientes. Ademas de evidenciar politicas de compromiso con la prevencion de
riesgos de salud ocupacional, seguridad industrial y responsabilidad social,
implementando acciones orientadas hacia el mejoramiento continuo de procesos, como el
desarrollo del talento humano y los esfuerzos dirigidos a la proteccién del ambiente,
identificando los aspectos y minimizando los impactos ambientales.
2.1.1 Servicio de transporte
e Masivo
e Semimasivo
e Paletizado
e Distribucién
e Consolidacion de entrega
e Entregas certificadas
2.1.2  Almacenamiento de mercancias y administracion de inventarios
“Prestamos el servicio de almacenamiento de las mercancias, en todo el pais. Trabajamos
con altos estandares de tecnologia (WMS) que nos permiten administrar de acuerdo con las
necesidades de nuestros clientes. Ademas, contamos con indicadores de medicion, bajo la

metodologia (BSC), logrando asi el mejoramiento continuo de nuestros procesos” (lcoltrans,

Servicios, 2020)
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2.1.3 Logistica inversa
Se encargan de recibir y recoger aquellas mercancias que son devueltas por los clientes
destinatarios, las cuales se transportan hasta la plataforma, separando aquellas en buen estado y
en mal estado. Posteriormente y de acuerdo con las instrucciones de los departamentos de calidad
de cada cliente, estas son retornadas a los centros de origen para un proceso de disposicién final
administrado por aquellos clientes.
2.1.4 Magquilas
e Capacidad para maquilas internas y externas
e Termo sellado
e Termo encogido
e Flow pack horizontal
e Finales de linea
2.1.5 Administracion de procesos POP (logistica desarrollada para materiales
publicitarios)
Se ofrece el servicio de almacenamiento, recepcién y chequeo detallado, asi como de
disponibilidad de inventarios, almacenamiento, transporte y entrega de material de mercadeo.
2.2 Mision
“Brindar un amplio portafolio de servicios de logistica a costos razonables, con los
medios adecuados y el personal idoneo, buscando un resultado final que satisfaga los
requerimientos de nuestros clientes” (Icoltrans, Nosotros , 2020)
2.3 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
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humano, estableciendo estandares logisticos que permitan un equilibrio entre los costos y
la calidad del servicio” (lcoltrans, Nosotros , 2020)
2.4 Valores Corporativos

e 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
cumplimiento de los objetivos personales e organizacionales de tal forma que
estén representados en la participacion, el sentido de pertenencia, la identidad y la
laboriosidad.

e Honestidad: Constituye la fuerza moral que guia la actuacién 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.

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

e | ealtad: 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.

e Competitividad: Se caracteriza por ser uno de los valores mas importantes,
puesto que radica en trabajar por la satisfaccion permanente del cliente, basandose
en la participacién de todos los colaboradores de la organizacion, para la mejora

sostenida de los servicios, procesos y cultura en los que se trabaja. Aplicando las
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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 compafieros de trabajo, familiares,
clientes, proveedores y comunidad en general, con el objetivo de mantener las
relaciones interpersonales basadas en la colaboracion, 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, puest6o que este se encarga de
incentivar el trabajo coordinado a fin de orientar los esfuerzos individuales en la
consecucion de objetivos organizacionales.

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

organizacidn, en la gestion administrativa y en las relaciones humanas.
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lustracion 2.Valores corporativos

@
(%)

Respeto

Transparencia

Maxima calidad

Responsabilidad Social

Honestidad

Capacidad de analisis

Awutocritica Aprendizaje

Adaptabilidad Constancia

Fuente: https://www.icoltrans.com.co/inicio/nosotros/

2.5 Objetivos Estratégicos

Generar relaciones duraderas a través de la construccion de alianzas estratégicas
con los clientes para la entrega de servicios integrales.

Desarrollar el portafolio de servicios para complementar la oferta actual hacia los
servicios integrales que requieren los clientes.

Generar un crecimiento en el mercado.

Implementar estrategias para desarrollar y mantener la cultura de servicio.

Ser una sociedad de beneficio e interés colectivo BIC para fortalecer el

compromiso de Icoltrans con la responsabilidad social empresarial.
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2.6 Rol Comercial
Icoltrans S.A.S es una empresa que lleva més de 40 afios de experiencia ofreciendo
servicios integrales en operaciones logisticas, almacenamiento y transporte terrestre de
mercancias.
2.6.1 Logistica de transporte
La empresa posee un parque automotor propio, y también de terceros, con vehiculos
furgonados que poseen diferentes capacidades de carga (de 1, 3,5, 10,20, 31 y 35 toneladas)
todos estos vehiculos estan equipados con los medios de comunicacién para llevar el debido
rastreo, coordinacion, control de las rutas, y de tiempos acordados con cada cliente, es por ello,
que el area operativa, de despachos, recibo, torre de control y transporte esta activa las 24 horas
del dia para estar al tanto de la logistica de entrega, como de las novedades que se presenten en
ella. En la actualidad también se han incorporado vehiculos ecosostenibles, camiones de carga

eléctricos para la sostenibilidad con el medio ambiente.

lHustracion 3. Camion de carga eléctrico

Fuente: https://www.icoltrans.com.co/la-sostenibilidad-en-el-transporte-transformando-la-

industria-con-tecnologias-y-practicas-ecoamigables/
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Tanto el proceso de transporte de mercancias, como de almacenamiento son

fundamentales en la cadena de suministro para que se dé correctamente el flujo de bienes

hasta el consumidor final, este proceso se podria explicar de la siguiente manera:

El proveedor envia al transportador el documento de solicitud de transporte en el
que se especifica la carga que debe llevar, la fecha de envio y hacia que
destinatario final va dirigido.

El transportador envia por su parte al proveedor el documento EDI Estatus de
transporte, en el que se informa si la mercancia va en transito, si llego al
destinatario final o si se presenta alguna novedad en la via que perjudique el
tiempo de la cita pactada de entrega.

El operador logistico le solicita al area de despachos el manifiesto de carga donde
se indica lo que esta siendo despachado, su envase y embalaje (jerarquia de
empaque) y en qué condiciones, y esta le envia a la cadena el aviso de despacho
mencionado anteriormente.

Se envia el aviso de recibo al proveedor, documento en el que se le informa que

fue lo recibido en su bodega.
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lHustracion 4. Camion transporte terrestre Icoltrans.

Fuente: https://www.icoltrans.com.co/

2.6.2 Almacenamiento:

Actualmente hay varias ciudades en las que existen puntos Cross Docking (bodegas):
Bogota, Medellin, Pereira, Cali, Manizales, Ibagué, Bucaramanga, pasto.

Cada una de las sedes de Icoltrans, cuenta con un area especializada para el
almacenamiento de las mercancias, transito, y despacho, de acuerdo con su necesidad,
esta capacidad esta relacionada con el aprovechamiento del espacio y movilizacion
interna como los montacargas eléctricos, muelles, gatos hidraulicos, estanterias y sistemas
de control general, en pro de facilitar los movimientos para optimizacién de tiempos y
cumplimiento con los clientes.

Ademas, cada plataforma a nivel nacional cuenta con un area utilizada exclusivamente
para las devoluciones de las mercancias, con personal encargado para llevar a cabo este

proceso operativo, y administrativo.
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Cada sede regional cuenta con un itinerario de entregas diarias basado en las
solicitudes de los clientes, y fechas acordadas para llevar a cabo las recogidas del proceso
de logistica inversa y que son causadas por averias en las instalaciones de los clientes.

Para minimizar las averias se lleva a cabo capacitacion del personal operativo
(auxiliares de bodegas, conductores y ayudantes), los cuales deben realizar tales procesos:

e El correcto uso de montacargas, muelles, y gatos hidraulicos
e Limpieza de areas de almacenamiento y vehiculos de transporte
e Almacenamiento correcto sobre las estibas
e EI NO almacenamiento y cargue en el mismo vehiculo de productos no
compatibles.
e Proteccion de los productos sobre condiciones atmosfeéricas.
2.6.3 Inventario:

Las operaciones de almacenamiento y transporte estan sistematizadas, manteniendo
una informacién constante y exacta del movimiento del inventario, donde se efecttan
inventarios ciclicos a diario, e inventario total cada fin de mes.

Recepcion: Productos terminados ingresados que puedan ponerse a disposicion de
inventario para venta nacional con una rotacion de maximo 30 dias.

Plataforma: El inventario se maneja sistematizado por medio de SISLOG que es el
programa de administracion de inventarios compatible con SAP.

Despachos: Se encarga de dar seguimiento a las 6rdenes grabadas a nivel local y
nacional, desde el recibo de pedidos hasta la entrega al destinatario final (lead time).

Claves por las que se deben dejar los inventarios con el operador logistico experto

ICOLTRANS:
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Tener una correcta administracion de inventarios en la logistica, determina
exitosamente los modos y tiempos de entrega de cualquier producto que comercializa una
empresa.

e Atraves de un codigo de barras, Icoltrans y la empresa que lo contrate, pueden
hacerle seguimiento detallado a la cantidad y el estado de los productos.

e Se pueden planear las ventas y la produccidn a corto plazo. Al tener claro el
inventario se permitira saber cuanto invertir en produccion y asi, se reducira el
desperdicio de material, dinero e insumos.

e Organizacion por cantidad, tamafios y localizacion de los productos. El orden en el
almacenamiento reduce costos y tiempo en la ejecucion, lo que implica un mejor
rendimiento de la empresa, y mayor satisfaccion en los consumidores.

2.6.4 Seguridad:

Icoltrans cuenta con un departamento de logistica de seguridad, aprobado por la
superintendencia de vigilancia, con un cuerpo autorizado de escoltas armados entrenados
para escoltar las mercancias que lo requieran.

Todas las bodegas poseen personal las 24 horas del dia que monitorean los recorridos
de caravana en carretera y los vehiculos de ruta urbana, para realizar dicho monitoreo se
implementan:

e Puestos de control en las vias del pais con reportes las 24 horas del dia.

e Comunicacion via teléfono mavil para realizar seguimiento de ruta.

e Seguimiento satelital mediante GPS.
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3

lHustracion 5. Mapa de procesos de Icoltrans.

;POR QUE ICOLTRANS ES UN OPERADOR

LOGISTICO INTEGRAL?
Aquite dejamos nuestro mapa de procesos.
Canales de
comunicacion
Prvanegociacion i
con nuestros clientes ejecucitn de los servicios.

En s cual se definen unos

parbmetros, que se consolidan en
un acuerdo de servico

N

A, \
/7 \\
w ’V./""'. » |
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Alistamiento de
producto Entrega final

Almxenamiento, proceso de
maquitado, transporte y distribucion

final, recepcion de producto a
M'idl* mmmwm
productos
Desde los clientes hasta nuestras
Tipo de servicio s @
Transporte, Almacenamienta,
Logistica inversa,
Acondicionamiento secundario,
Admon, de procesos pop. etc.
-

Fuente: https://www.icoltrans.com.co/por-que-somos-un-operador-logistico-integral/

Agencia objeto de la practica

Industria Colombiana de Logistica y transporte S.A.S

llustracion 6. Logo de Icoltrans

cricoltrans

aligeramos sus cargas

Fuente: https://www.icoltrans.com.co/
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3.1 Cargo desempefiado

Aprendiz de servicio al cliente, &rea administrativa- operativa.

3.2 Perfil del cargo

Un practicante en el area de servicio al cliente en Icoltrans S.A.S, en etapa lectiva y de Gltimos

semestres de carreras administrativas, de logistica o afines, debe poseer una combinacion de

habilidades interpersonales, orientacion al cliente, y capacidad para trabajar en un entorno

logistico, con adaptabilidad al cambio y con disposicion a nuevos aprendizajes.

3.2.1

Excelentes habilidades de comunicacion:

El practicante debe ser capaz de expresarse claramente tanto verbalmente como por

escrito. La comunicacion efectiva es crucial para interactuar con clientes, compafieros y otros

departamentos dentro de la empresa.

Orientacion al cliente: Debe demostrar una actitud proactiva y amable hacia los clientes.
La capacidad de comprender y abordar sus necesidades, asi como gestionar situaciones
dificiles con empatia, es esencial.

Adaptabilidad: En un entorno logistico, las circunstancias pueden cambiar rapidamente.
Un practicante en servicio al cliente debe ser capaz de adaptarse a diferentes situaciones,
mantener la calma bajo presion y encontrar soluciones efectivas.

Conocimientos basicos en logistica: Aunque no se espera que un practicante tenga una
experiencia extensa, un conocimiento basico sobre los procesos logisticos y términos
relacionados seria beneficioso. Esto facilita la comprensién de las consultas y
requerimientos de los clientes.

Habilidades tecnoldgicas: Dada la integracion tecnoldgica de Icoltrans, el practicante

debe sentirse comodo utilizando herramientas digitales y sistemas de gestion de clientes.
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Familiaridad con software como SAP, sistemas de seguimiento y plataformas de
comunicacion seria ventajoso.

e Trabajo en equipo: La colaboracion es esencial en un entorno logistico. El practicante
debe ser capaz de trabajar eficazmente con otros departamentos, como operaciones,
transporte y almacenamiento, para garantizar una respuesta integral a las necesidades del
cliente.

e Iniciativa y autonomia: Un practicante exitoso debe mostrar iniciativa para resolver
problemas y abordar las necesidades de los clientes de manera proactiva. Ademas, la
capacidad para realizar tareas de manera autbnoma, dentro de los limites de su
responsabilidad, es valiosa.

e Aptitud para el aprendizaje: Dado que la industria logistica esta en constante evolucion,
el practicante debe estar dispuesto a aprender y adaptarse a nuevos procesos, politicas y
tecnologias en el transcurso de su préactica.

3.3 Objetivo del cargo

Apoyar la funcién administrativa, operativa y de servicio hacia la viabilidad de la empresa,
conforme a la politica de calidad establecida.

3.4 Funciones para realizar

e Revisar cumplimiento de citas del éxito e informar si se presentan novedades.

o Cruzar el registro del sistema SAP logon con el itinerario para dar visual inicial a los jefes
de bodega de los pedidos que no han salido a ruta.

e Revisar las facturas (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

(Servicio al cliente).
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Validar con cada ejecutivo el proceso de reporte de las facturas que se encuentren para
proceder con el registro en el sistema mayes.

Solicitar las citas en los destinatarios.

Crear devoluciones en SAP al ejecutivo de Logistica inversa.

Dirigirse a la oficina de los jefes de bodega para iniciar el marcado de las facturas.

Enviar itinerario parcial 04:30 pm y final una vez se tenga el ultimo.

Anexar documentos que deban llevar las facturas.

Organizar las facturas que van para el dia siguiente por cliente y destinatario para facilitar
el ruteo.

Depurar los recibos de descargues de mercancia para cobro a caja menor, o0 a cliente
directo.

calcular costos de descargue por precio por caja y validar a que destinario se le cobran,
ingresar en carpeta por mes.

Crear segundos, terceros o cuartos ofrecimientos por medio del sistema SAP TM.

Llevar al &rea de devoluciones, las planillas con reportes malos para hacer la actualizacién
de ella, y asi publicarla en la mayes para su correcta aprobacion.

Realizar los reportes en mayes novedades hasta las 08:00 pm.
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3.5 Relacién con otros cargos

lustracion 7. Esquema general del Organigrama

I DIRECTOR DE DEPARTAMEMNTO I

[ coonomnoon oe rocesa |

I ARNALISTS (O A) I

Fuente: https://www.sgestion.co/sg panel/index.php

3.5.1 Organigrama Area de servicio al cliente perteneciente al departamento de gestion de
transporte y distribucion de mercancias.

El departamento de Gestion de transporte y distribucién de mercancias pertenece al area
comercial, desde alli, se desglosa un equipo de trabajo que ejerce sus labores rigurosamente para
el cumplimiento de los objetivos de la empresa. En este caso se representa en una ilustracion los
cargos de la empresa junto al area del que hace parte el cargo de aprendiz en servicio al cliente,
es importante para el estudiante tener claro el organigrama para la resolucion de posibles
novedades en el transcurso de la practica y también para tener claro las funciones a realizar, y a

quien se le debe nuestro rendimiento.
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lHustracidn 8. Organigrama Departamento de Gestion de Transporte y almacenamiento de mercancias.
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3.6 Herramientas y equipos para la ejecucion del cargo

La empresa brinda equipos que son utilizados para la ejecucion de las labores dependiendo del

cargo al que sea asignado, en el area administrativa se poseen equipos como:

e Computador de escritorio, con sus respectivos implementos, mouse, teclado, ventilador de

pC.

e Impresora, la cual es utilizada por todos los miembros de la oficina donde se encuentra el

puesto de trabajo asignado.

e Celular corporativo, que cuenta con los contactos de los clientes, miembros del area,
destinatario y conductores para llevar registro del seguimiento.

e Implementos de papeleria como carpetas, grapadora, libreta, documentos instructivos,
ganchos, hojas, lapiceros, entre otros.

Se utilizan herramientas de software indispensables para la ejecucion de las actividades y
funciones del cargo, que son de suma importancia gracias a que son sistemas actualizados y
online que permiten rastrear todo el seguimiento a la operacion.
3.6.1Correo corporativo

Indispensable para recibir y evaluar las anomalias e informacién importante. En el cargo de
aprendiz este tiene uso para enviar el itinerario de entregas a los jefes de bodega, y para recibir
reportes de novedades pendientes por realizar.

3.6.2 Microsoft Excel

Es la herramienta més utilizada, en la que se envian reportes actualizados del cumplimento de

las citas, entregas pendientes, itinerario diario completo y que permite realizar un analisis en base

aello.
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3.6.3SAP EM

Es una herramienta que permite informarse sobre todo el seguimiento de la ruta de un
vehiculo, es decir, la placa que lleva dicha mercancia, de que cliente, y que movimientos va
registrando, como cargue, salida a ruta, descargue o en espera.
3.64SAPTM

Permite crear diferentes solicitudes de una factura, remisién, u orden de compra, en ella se
realizan los registros de logistica inversa, y cambios en la clase de movimiento de ellas una por
una.

3.6.5 SAP LOGON:

Es la herramienta que posee toda la informacion de las entregas diarias de la compafiia,
funciona como una base de datos en la que estéa el registro completo de las fechas de todos los
meses del afio.

3.6.6 SAP TRADUCTOR:

Permite realizar de forma mas sencilla, varias devoluciones o varios ofrecimientos cuando son
mas de dos facturas, y que por el contrario el sistema SAP TM deja validar una a la vez.
3.6.7Centro electronico de negocios (CEN)

Permite consultar por nimero de orden de compra, la fecha de vencimiento de estas, en el cual
se valida para tener en cuenta en que momento despachar la mercancia y que esta sea recibida sin
altercados.
3.6.8C3

Es la plataforma del grupo éxito donde se consulta el cumplimiento de las citas programadas
con cada cliente, se registra la hora estipulada, y la hora de llegada del vehiculo para descargue,
se procede a registrar en una tabla de Excel si la cita es on time, early, o en algunos casos sin

registrar.
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3.6.9 Condiciones de trabajo

La agencia de practica tiene como objetivo proporcionar un espacio adecuado para el
practicante en cuanto a las condiciones de ambiente de trabajo que incluyen, la iluminacion, la
correcta postura, los adecuados medios de trabajos como equipos tecnologicos, entre otros.

Por otra parte, en el acuerdo del contrato de aprendizaje con la empresa Icoltrans, se
definieron ciertos parametros para ejercer la labor, como politicas, y normas de estricto
cumplimiento, también deberes y responsabilidades de ambas partes (el empleador y el
estudiante).

3.6.10 Horario laboral

Lunes a viernes turnos rotativos de 6:00 am a 2:00 pm, y de 12:00 pm a 8:00 pm. Sabados de
7:00 am a 3:00 pm o0 7:00 am a 11:00 am y 11:00 am a 3:00 pm.

e Descansos: Turno de la mafiana, desayuno de 8:30 a 9:00 am y almuerzo de 12:00 a 1:00
pm. Turno de la tarde, almuerzo de 3:00 a 4:00 pm.

e Lugar de trabajo: Oficinas abiertas compartidas, equipadas con todos los implementos
de escritorio adecuados, espacio climatizado, con un ambiente comodo para los
empleados.

3.7 Entrenamiento

llustracion 9. Entrenamiento

10/01/2024 Nora Monsalve Auxiliar de Videos y temas 8 horas

gestion humana introductorios de la
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11/01/2024 Alexander
Acevedo

11/01/2024 Lina Gonzales

11/01/2024 Valentina Mufioz

12/01/2024 Brayan Montoya

12/01/2024 Mauricio

Ramirez

12/01/2024 Miguel Rozo

12/01/2024 Sandra Alzate

Coordinador
SST Medellin

Ejecutiva de
cuenta senior

Ejecutiva de

cuenta junior

Ejecutivo de

cuenta junior

Ejecutivo de

cuenta junior

Rol calidad

Ejecutiva de

cuenta junior

operacion de la
empresa.

Seguridad y salud
en el trabajo.

SAP EM, SAP
LOGON, SAP TM.

Itinerario,
Aprobacion de
facturas, plataforma
CEN, solicitud de citas,
sobrecostos.

Particularidades
clientes, Logistica
inversa por SAP
traductor y SAP TM.

Creacion de
segundos ofrecimientos
por SAP.

Reqgistro de
novedades en sistema
mayes y homologacion
de causales.

Particularidades

clientes, Docuware.

2 horas

2 horas

2 horas

2 horas

1 hora

1 hora

1 hora
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3.8 Competencias
3.8.1 Capacidad de analisis

Tener capacidad de andlisis consiste en identificar, analizar y solucionar problemas que
afecten o atrasen la operacion de Icoltrans, es decir, sacar conclusiones correctas a partir de
situaciones.
3.8.2 Responsabilidad social

Adaptar buenas practicas de cuidado con el medio ambiente, y con la sociedad empresarial a la
hora de implementar dichas acciones. Ademas, es una vision donde se debe integrar el respeto
por los colaboradores, la comunidad empresarial en general y la actividad sostenible.
3.8.3 Orientacion al servicio

En la organizacion es fundamental el manejo del servicio al cliente, desde la prestacion del
servicio de transporte hasta el servicio post venta. Se valora y se da prioridad al cliente en todo
momento por ser una empresa logistica, desde el cliente generador que son las grandes
organizaciones, hasta los destinatarios finales y comunidad involucrada que requiera de atencion.
3.8.4Comunicacion asertiva

El manejo de una buena comunicacion es crucial para la organizacion, dado los buenos tratos
con los clientes y todo el personal interno y externo de la compafiia que va a hacer que tanto la
operacion, como todos los procesos, funcionen de manera adecuada y eficiente, la comunicacion
asertiva ademas involucra ciertos aspectos que lo hacen mas efectiva, saber escuchar, tener
empatia, pensar para hablar bien entre otras.
3.8.5Toma de decisiones

Es de mucha responsabilidad tomar una decision a nivel empresarial, de ella se derivan
problemas o beneficios que afectan directamente a toda la compaifiia, en icoltrans las decisiones

son veladas por los directivos, quienes dan el aval para aprobar dicha decisidn, en ocasiones al
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personal le toca gestionar ciertas novedades y resolver situaciones las cuales no pueden ser
supervisadas, por lo tanto, se debe tener buen criterio para hacerlo sin afectar de manera negativa.
3.8.6 Manejo eficaz de herramientas ofiméticas
Es de crucial importancia manejar las herramientas de Microsoft office, porque son el diario
vivir de la mayoria de los empleados dependiendo del cargo, todos los procesos de la empresa se
manejan por medios electronicos y sistemas creados para llevar a cabo la supervision de las
operaciones logisticas, acompafiadas de estas herramientas como Excel, sistema SAP, correo
electronico, entre otras.
3.8.7 Responsabilidades
e Mantener los mecanismos agiles de comunicacion con los clientes, que les permitan
conocer paso a paso la atencion diaria de sus necesidades
e Buscar alternativas para conseguir el cumplimiento de los niveles de servicio.
e Dar orientacion a los clientes internos y externos cuando asi lo requieran ellos y la
prestacion del servicio.
¢ Realizar seguimiento de los documentos e informacién que le corresponde tanto para
clientes internos como externos.
e Verificar el cumplimiento de los objetivos de los procesos operativos a cargo.
e Conocer y dar cumplimiento a las politicas empresariales y los lineamientos de los
sistemas de gestion aplicables al cargo.

e Aplicar matriz de funciones y responsabilidades en SST.
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3.8.8

Deberes

Cambio de la ruta inicial de los vehiculos debe ser consultada con operaciones y
seguridad.

Retorno de mercancia o no entrega luego de consultar al ejecutivo de cuenta.
Consultar que tipo de informacion se va a suministrar al

cliente segun las novedades de la operacion.

Realizar actividades que permiten mantener el estado de salud en 6ptimas condiciones
para las labores.

Informar al jefe inmediato cualquier alteracion en su estado de salud que impida el
desarrollo de sus actividades y pueda deterior ain mas su salud.

Conocer las normas de seguridad establecidas para el desarrollo seguro de las actividades.
Ante todo, peligro que se presente en el lugar de trabajo, informar inmediatamente para
que se realice la intervencion y no perjudique su salud o la de sus compafieros.

En las actividades de capacitacion participar en forma activa, participativa.

3.9 Riesgos del cargo

El desarrollo incorrecto de los procesos que se deben realizar en el cargo puede generar

reproceso, costos para la empresa y una mala calificacion por parte de los clientes.

3.9.1Programacion

En cuanto a la programacion de entregas diarias de la mercancia, es crucial y de gran

importancia estar al tanto de todas las entregas por cada uno de los clientes destinatarios. En este

caso una funcion del practicante es anexar o consolidar todas las entregas programadas que

realiza cada ejecutivo de cuenta en un libro de Excel, si se consolida mal la informacién, el

vehiculo no saldria a ruta.
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3.9.2Seguimiento

Uso inadecuado de Facturas Fisicas Se realiza por medio de llamadas al conductor y por el
aplicativo SAP EM, en el cual se debe actualizar la informacion del estado en el que se encuentra
esa entrega, para gestionar ante el cliente.
En el &rea de Servicio al cliente logistico, se maneja mucha cantidad de facturas fisicas, en caso
de dejar una factura en un puesto que no debe ir, o perderlas, se generarian problemas con el
cliente generador y destinatario, y por supuesto, se veria de mal manera las practicas de la
empresa
3.9.3Comunicacién no asertiva

El manejo de la comunicacion en crucial para no generar reproceso, es decir, dentro de las
funciones de SAC, esta el establecimiento de relaciones con todos los colabores de la empresa, y
si en esta se da mala informacion de algun proceso, se veria afectado el cumplimento por parte
del operador logistico.
3.9.4Reporte de novedades de la mercancia

A través del sistema MAYES se reportan todas las novedades que tiene la mercancia
(faltantes, averias, no pedidas, fecha corta) entre otras, por medio de unos cédigos especificos por
cada cliente, si hace de manera erronea, se ven afectados costos de la empresa y dificultades en la
aprobacidn de estas que seria el paso final en manos del ejecutivo de cuenta, por lo cual se tendria
que cambiar planillas anexas a las facturas y hacer el reporte nuevamente.
4 Caracteristicas de la practica

4.1 Justificacion

Con la presente realizacion de la practica en la empresa operadora de logistica ICOLTRANS
S.A.S en el area de apoyo y atencion de servicio al cliente, se han desarrollado habilidades y

competencias que fueron adquiridas en el proceso de formacion académica, la importancia del
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desarrollo de la practica a nivel profesional radica en la ejecucion mencionada anteriormente,
poniendo en actividad el conocimiento previo adquirido como estudiante de Negocios
internacionales, dicha ejecucidn permite adquirir una experiencia laboral basada en el campo de
accion o direccion en la cual se enfoca en la empresa, es decir en el area de logistica.

A partir del desarrollo de la practica se permite conocer e identificar y analizar las
oportunidades en el ambito laboral, como prepararse y enfrentarse a diferentes desafios que
conlleva el mercado que cada dia es mas competitivo y como brindar soluciones a las
problematicas que se presentan desde la ejecucion del cargo que se realiza.

El aporte del area tiene gran influencia con el desarrollo del pais a nivel nacional, regional y
local; es una actividad fundamental en el aparato productivo de Colombia, que permite que un
producto llegue a su consumidor final y genere la circulacién de los recursos y con ello se vuelve
mas dindmica la economia del pais, lo que hace ain mas interesante trabajar sobre este cargo de
aprendiz aportando al crecimiento profesional , al aprender, conocer, identificar e interactuar en
dicho sector econémico, que me ayudara a crear una identificacion para la basqueda de una
especializacion que aumente los conocimientos y sume a nivel profesional.

Desde el area de logistica se presentan muchos desafios y preocupaciones en el dia a dia que
afectan directamente a la operacion, esta se puede definir como la interrupcion de la cadena de
suministro, es decir, todo el proceso en el que incurre la obtencion de un producto desde su
fabricacion hasta la ejecucion de transporte y toda su linea de tiempo hasta el cliente final, se ha
evidenciado que existen muchos obstaculos internos y externos como las catastrofes naturales,
mal procesamiento de datos tecnoldgicos, problematicas sociales, que incurren en la gestion de
tiempos de transito, llegada tardia a los clientes destinatarios, costos y gestién de logistica
inversa. Desde el area de servicio al cliente se realiza la gestion como objetivo principal de las

necesidades, desde la prestacion del servicio de transporte hasta el servicio post venta. Se valora
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y se da prioridad al cliente en todo momento, desde el cliente generador que son las grandes
organizaciones que adquieren los servicios de logistica y transporte, hasta los destinatarios finales
y comunidad involucrada que requiera de atencion.

Gracias a la practica empresarial y las situaciones mencionadas anteriormente que se presentan
desde el &rea asignada de servicio al cliente, se han podido implementar medidas correctivas que
apoyen a la satisfaccion de las necesidades de los clientes y problemas presentados en el area
como tal, por medio de diferentes actividades fisicas y précticas , postulando posibles
recomendaciones al area tales como medidas preventivas, es decir tratar de realizar y brindar el
servicio de manera excelente todo el tiempo y en todos los niveles, para asi evitar futuras
novedades negativas que pueden llegar a poner en riesgo la operacién, el seguimiento continuo
en cada una de las etapas, detalles o pasos en la operacion, el mantener una correcta relacion con
las personas con las que se tiene contacto tanto directo como indirecto, el conservar un orden
correcto tanto de los documentos fisicos entregados por los clientes como del puesto, tratar de
mantener las herramientas de trabajo lo méas limpio y aseado posible, ya que esto también, juega
un papel muy importante en cuanto a la imagen que refleja la organizacion frente a los clientes.

Para Icoltrans, es aportante una correcta ejecucion del cargo por parte del practicante en el
area asignada, dada la responsabilidad que conlleva la misma, la resolucién de inconvenientes y
por su parte de la correcta gestion en los procesos logisticos que son beneficiosos para la
empresa, es por esto, que la empresa se encarga de velar y constituir un gran equipo encargado
del area, al presentarse esta necesidad de realizar constantemente gestiones, seguimientos y
registros de las novedades de mercancia exigidos por los clientes y de brindar soluciones a la
operacion logistica como tal, se necesita el apoyo del aprendiz al area de servicio al cliente para
contribuir y ayudar en el desarrollo de algunas funciones que son vitales para su posicionamiento,

calificacion por parte de los clientes y una excelente prestacion del servicio.
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4.2 Objetivo general

Apoyar la funcién administrativa, operativa y de servicio al cliente que permita cumplir con
las necesidades y requerimientos de los clientes para que la empresa conserve su posicionamiento
como Operador Logistico Integral.

4.3 Obijetivos especificos

e Brindar visual del estado de las entregas a partir de las solicitudes de los clientes, estando
al tanto de las novedades en el trayecto y en la mercancia para una atencion oportuna y
eficaz.

e Realizar por medio de los aplicativos de la empresa los respectivos procedimientos para
identificar las entregas que no han salido a ruta para tomar medidas necesarias.

e Optimizar el sistema de reporte de novedades recopilando informacion oportuna y precisa
sobre incidentes que pueden afectar la mercancia durante el trayecto.

e Solicitar citas en los clientes destinatarios conforme a la politica de la negociacion entre la
empresay el cliente.

e Anexar programacion diaria de entregas por cada cliente generador y destinatario para la
respectiva organizacion y ejecucion de la ruta urbana por parte del jefe de bodega.

e Fortalecer el proceso de logistica inversa permitiendo a la empresa recuperar el valor
residual de la mercancia devuelta, reduciendo costos y mejorando la satisfaccion del
cliente.

e Calcular sobrecostos de descargue a partir de la negociacion entre los clientes en cuanto a
los costos pactados por caja en el descargue para informe mensual enviado al area de

facturacion.
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5 Informe Ejecutivo

llustracién 10. Plataforma C3

(®) Solutions

Desde esta plataforma se permite realizar el seguimiento al cumplimiento de las citas del
grupo éxito a nivel nacional con los 40 clientes que posee la empresa, desde alli, se logra ver el
estado de la entrega, que se cumpla con fecha de la entrega y tener un estatus exacto y en tiempo
real sobre el progreso del cumplimiento de la entrega de mercancia en los diferentes puntos del
grupo Exito a nivel nacional.

En cuanto al procedimiento, se ingresa la orden de compra de la factura al sistema, y se

muestra la trazabilidad de la misma.

llustracion 11.Ingreso a C3
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Una vez que se establezca la programacion de la entrega, se le realiza un seguimiento
constante sobre el estado en que se encuentra y reportar las novedades y estatus a los ejecutivos
de las cuentas y a los jefes de bodega por medio de un cuadro en Excel, para confirmar su entrega
0 para que se puedan realizar las medidas necesarias en caso de novedades que se presenten en el
momento de la entrega.

On time significa que la entrega fue entregada en el periodo de tiempo pactado en la cita y el
tiempo minimo de espera Lead time.
Sin registro Significa que a la hora, no se ha presentado el vehiculo a la plataforma del cliente

destinatario.

llustracion 12. Cuadro Status de entregas

CITAS EXITO
CLIENTE CITA HORACITA |HORA LLEGADA | ESTADO
9/05/2024 COLGATE PALMOLIVE 26742650 | 8:00:00a.m. | 5:25:00a.m. |ONTIME
9/05/2024 COLGATE PALMOLIVE 26742593 | 8:00:00a.m. | 5:09:00a.m. [ONTIME
9/05/2024 S.C JOHNSON 26743153 | 9:00:00a.m. | 8:42:00a.m. |ONTIME
9/05/2024 |  LABORATORIOS COFARMA S.A 26747022 | 8:30:00a.m. | 7:51:00a.m. |ONTIME
9/05/2024 NESTLE PURINA 26748723 |10:00:00 a. m. SIN REGISTRO
9/05/2024 NESTLE PURINA 26748731  |10:30:00 a. m. SIN REGISTRO

La comunicacién y colaboracién efectiva entre los diferentes departamentos de una empresa son
esenciales para lograr una mejor coordinacion de esfuerzos, una mayor eficiencia y una
experiencia superior para el cliente, Icoltrans implementa diversas estrategias para fortalecer la
comunicacion y colaboracion interdepartamental, como la creacién de equipos de trabajo
enfocados en un area en especifico, el practicante contribuira a la interaccion interdepartamental

recibiendo los documentos requeridos para cada factura, ya sea del area de servicio al cliente o
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directamente de los clientes, asegurando que esté completa, correcta y actualizada, en caso de que
falte informacion o haya algun error, solicitar las aclaraciones o realizar las correcciones que sean
necesarias (ya sea en el cambio de reportes, la fecha y hora asignada de las citas, entre otras
novedades que se presenten en el transporte y en la mercancia).

Las tecnologias de la informacion son herramientas valiosas que se utilizan para facilitar la
interaccion con los clientes y el intercambio de informacion interna, mejorando la comunicacion
y la colaboracion entre los diferentes departamentos de la empresa, asi como mejorar la
experiencia del cliente. Para esto, se capacita al personal en el uso de estas herramientas
tecnoldgicas relevantes para su trabajo, incluyendo software de oficina y sistemas de gestion

documental

llustracién 13. Plataformas de Gestion

Ingreso SAP EM

La imagen proporcionada muestra algunas plataformas de gestion, las cuales se implementan

en la empresa, y que como practicante son cruciales para la gestion de la operacion logistica.
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5.1.1 Manejo de SAP TM

Esta plataforma ayuda a las empresas a optimizar sus operaciones de transporte y logistica, lo
que contribuye a mejorar la eficiencia del transporte, por medio de esta, se hacen cobros de
segundos ofrecimientos, creacion de remisiones, y se tiene la visual de toda la facturacién de un

cliente.

llustracion 14. SAP TM
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5.1.2Manejo de SAP EM

Esta plataforma muestra detalladamente el estado de una entrega con todos los clientes de
Icoltrans y hacia todos los clientes destinatarios, buscada por factura, carta de porte o manifiesto
del vehiculo, donde se evidencia la placa asignada y los datos del conductor para su respectivo

seguimiento.
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llustracion 15. SAP EM. Event managment

[ LU LT VL LVET L dvdd e R CE VL LVET Ll i e A

. o En espera para descargar 24.05.2024 08:44:59 ESTNO 23.05.2024 06:02:20 ESTNO

07.05.2024 13:35:56 ESTNO SE LE DA SANTO Y SENA RECOMENDACIONES DE SEGURIDAD
PAUSAS ACTIVAS Y EXCESO DE VELOCIDAD

07.05.2024 13:36:28 ESTNO INFORMA SALIENDO DE UNILEVER SIN NOVEDAD
0003

5.1.3DOCUWARE

Este sistema de gestion de documentos electronicos ayuda a las empresas a digitalizar sus
procesos documentales, mejorando la eficiencia de la cadena de suministros, enrutando
automaticamente los documentos a las personas adecuadas para su procesamiento. Por medio de
esta plataforma, se da por finalizado la visualizacion de la legalizacion de las facturas, como
Gltimo proceso de una factura, quiere decir que estad cumplida y entregada con o sin novedad en la

mercancia.

llustracion 16.Docuware

Consulta de facturas gicoltrans

INVERSIONES VADUITA EXFRESS MEDELLIN 27/04/2024-5538
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5.1.4 TENDENCY

Es la plataforma documental de la empresa, desde el area de gestion humana, y todas las areas
de gestion que integran la empresa como todos los cargos con sus funciones, organigrama y
procesos de la empresa, cartas, formatos, documentos de negociaciones con cada uno de los
clientes con sus particularidades, entre otros. Desde alli se puede seleccionar el area de interés

para estar al tanto de los procesos y de la informacion de los procesos internos que la integran.

llustracion 17. Plataforma documental Tendency

Mapa de Procesos

PROCESOS

=

Requisitos

PROCESOS

5.1.5 Reporte de novedades de la mercancia

Es crucial reportar por medio del aplicativo Mayes las novedades que se presentan en el
descargue, en la fabrica, en el trayecto, 0 mala manipulacién de la mercancia.

Estas se reportan por medio de unos cddigos causales dependiendo de la novedad presentada

plasmada en la factura con la nota clara del cliente.
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llustracion 18. Factura con novedad en averia con transportadora externa
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Las facturas que son distribuidas por transportadoras externas, son empresas terceras

contratadas para ello, por lo tanto todas las novedades que se presentes con ellos y con la

transportadora propia deben sr reportadas de la misma manera.

llustracion 19. Aplicativo Mayes
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5.1.6Solicitud de citas en los clientes destinatarios
Dependiendo de la negociacion entre Icoltrans y los clientes destinatarios se realiza la
solicitud de la cita.

lustracion 20. Cita con formato de Excel Detallado

FACTURA CODIGO | DESCRIPCION CANTIDAD
PMP0O1091270 575508 FRUCO SALSA BARBECUE 12X1L 3

PMP0O1091284 67357126|FRUCO MOST DOYPACK 12X200G
86148|FRUCO PASTA TOM 6X3KG
63825282 |KNORR PURE DE PAPA 6X800G
67473786|FRUCO 554 DE SOYA 4X3.04L
67353070|FRUCQO 55A TOMATE 12X1KG
275028 |MAIZENA FECULA MAIZ 4X5.0KG
575508|FRUCO SALSA BARBECUE 12X1L
68825281 [HELLMANNS ADER QUESO CHEDDAR 12X1L 20

[l L R L LA LR

63830036|KNORR CDO COSTILLA 9X1.5KG 1

638300353 |KNORR CDO GALLINA GRAN 9X1.5KG 3

628300359 |KNORR CR CHANPINOMNES 8XE00G 6

68890042 [KNORR CR CHOCLO 8XB00G 1

62830038|KNORR CR POLLO 8X800G 6

| 63450362|FRUCO 55A MAYOMNESA 1X18KG 10/
TOTAL 64

llustracion 21. Solicitud de cita por Whatsapp

buenas tardes como estas ,

don Edwin me regalas una cita porfavor de 632 cajas de Unilever ,

Hola buenas
Como estas ... .

Mafiana 9.30 ., .



llustracion 22.Solicitud de cita por Correo

Buenas tardes.

Cita asignada para el dia 24 de mayo a las 07:00 a.m.

José Guillermo Acevedo Monsalve

(a\r'\?) roma Jefe de Logistica - Medellin
S.a

Distribuidora fammacéutcs & iegistica.madelingdirometrin
"= Celular: 313 729 2267
" Cra 52 #7-30 Av. Guayabal

5.1.7 Consolidacion de la programacioén diaria de entregas

Cada ejecutivo de cuenta dependiendo de los clientes asignados realiza la programacién de
entregas, el practicante por su parte hara la correcta consolidacién y organizacion de todas las
programaciones, con el fin de dar visual a los jefes de bodega para su correcto ruteo dando

prioridad por zona y hora de cita asignada.

Punto Destino Ciudad Destino  Factura Compromiso Hora Fe|
ACOSUCRE LTDA MONTERIA PMPO1085375 6/05/2024
DISTR SILEMAR & V MARKETING S MONTERIA PMPO1085378 6/05/2024
DISTR SILEMAR & V MARKETING S MONTERIA PMP01085379 €/05/2024
DISTR SILEMAR & V MARKETING S MONTERIA PMP01085283 6/05/2024
ACOSUCRE LTDA MONTERIA PMPO10B5386 ©/05/2024
ACOSUCRE LTDA MONTERIA PMPO1085388 6/05/2024
ACOSUCRE LTDA MONTERIA PMPO1085392 6/05/2024
COMPASS GROUP SERV COLOMBIAS RIONEGRO PMP0O1086009 8/05/2024
COMPASS GROUP SERV COLOMBIAS MEDELLIN PMPO10B6010 6/05/2024
COMPASS GROUP SERV COLOMBIAS LA UNION PMP01066011 8105/2024
COMPASS GROUP SERV COLOMBIAS RIONEGRO PMPO1086012 810512024
COMPASS GROUP SERV COLOMBIAS ITAGUI PMPO1086013 6/05/2024
COMPASS GROUP SERV COLOMBIAS ITAGUI PMP010B6014 6/05/2024
COMPASS GROUP SERV COLOMBIAS ITAGUI PMP010B6016 €/05/2024
INVERSIONES INT CO SOC AC SIMP  GIRARDOTA PMPO1066018 6/05/2024
ROYAL FILMSSAS MEDELLIN PMPO1086019 6/05/2024
ROYALFILMSSAS ITAGUI PMPO1086020 B6/05/2024
DISTR TROPICANASAS MEDELLIN PMP010B6166 6/05/2024 7:00:00 a. m.
DISTR TROPICANASAS MEDELLIN PMPO10B6167 6/05/2024 7:00:00a. m.
INVERSIONES EURD S A MEDELLIN PMP01066182 6/05/2024 8:00:00 a. m.
CIA DE AUMENTOS COLOMBIANDS ~ MEDELLIN PMPO1056183 80512024
ROYALFILMSSAS MEDELLIN PMPO1086187 6/05/2024
ROYALFILMSSAS MEDELLIN PMP01086188 6/05/2024
INVERSIONES EURD 5 A MEDELLIN PMPO10B6190 6/05/2024 6:00:00a. m.
ALMACENES EXITOS A ENVIGADO PMPO1086191 6/05/2024 B:45:00 3. m.
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5.1.8 Sobrecostos

Durante la operacion logistica se presentan diferentes tipos de sobrecostos que se deben
calcular para que el cliente los pague a la empresa, los cuales hay que calcular dependiendo de la
negociacién que ambos tengan, el precio por caja en el descargue, stanby, segundos

ofrecimientos, personal adicional entre otros

llustracion 23. Recibos en el descargue

MENOR

5.1.9 Segundos ofrecimientos

Este es un sobrecosto, que se cobra, cuando el cliente destinatario no puede recibir la
mercancia, sea por capacidad de recibo, por inventario o por otro motivo por el cual haya tenido
que ir el vehiculo, y pierda su tiempo en el trayecto, alli se anexa las facturas que llevaba y toda

la informacidn necesaria.
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Ilustracion 24.Cobro de segundo ofrecimiento

PMP01085382-PMP01085385-
OVIEDO SALCEDO MARTHA PAULINA [SINCELEJO PMP010853%0-PMP01085391 06-05-24

5.1.10 Propuesta de Valor

Reduccion de las Averias en la plataforma Icoltrans Medellin

El servicio al cliente en la empresa Icoltrans se convierte en un medio diferenciador poderoso
entre las compafiias desde la competencia, se dice que la calidad en el producto o servicio
ofrecido, no solo se basa en si mismos, si no en la forma, de responder a los requerimientos y
peticiones de los clientes.

El funcionamiento inadecuado del area del servicio al cliente hace que existan una serie de
consecuencias para la empresa en general, como el aumento de quejas y reclamos del servicio,
pérdida de clientes, disminucion en la rentabilidad de la empresa, genera opiniones de tipo
negativo por parte de los clientes, aumenta la inversion en costos de pago de la mercancia
afectada o averiada, se genera una mala imagen de la empresa, perdida del nivel de
competitividad.

Para mejorar la satisfaccion del cliente y la eficiencia de la operacion logistica en la empresa y
la cadena de suministro, es importante realizar una entrega efectiva, a tiempo y sin novedades en
la carga, siendo asi los clientes recomendaran el servicio de transporte con la empresa y se
lograra mayor confianza por parte de estos. Durante la operacion logistica se pueden presentar

muchos inconvenientes, percances y por supuesto una gran cantidad de fallas operativas internas.
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Todo este tipo de inconvenientes generan un sinfin de consecuencias para la empresa, cobros y
una mala calificacion por parte de los clientes al no recibir sus productos en buen estado; un
correcto manejo de la mercancia puede reducir las averias en el cargue y descargue,
almacenamiento y todo tipo de manipulacion de esta. Se proponen diferentes medidas para una
buena manipulacion de la mercancia:
Capacitar y supervisar el manejo de la mercancia por parte de la cuadrilla, que son auxiliares
externos ayudantes en el muelle y cargue y descargue de la mercancia, dado a que se ha
evidenciado que estos no manejan de forma adecuada y no tienen el mejor trato en algunas
ocasiones con esta.
Dado a lo anterior, como medida preventiva implementar cobros ya sea a los auxiliares externos,
propios y conductores respaldado por temas de vigilancia de las cAmaras de seguridad de la
empresa, haciendo un pre llamado de atencion y haciendo seguimiento a la manipulacién de la
mercancia.
Como propuesta largo plazo, implementar pantallas en sitios especificos de las bodegas donde se
visualice una correcta instruccion de la manipulacion, y en caso de que no se esté efectuando
correctamente emitir sonidos de alerta.
6 Aportes a mi formacion personal

Esta experiencia de practica empresarial en Icoltrans ha sido muy enriquecedora en el aspecto
personal dado que me ayudo a fortalecer las capacidades y valores que eran caracteristicos, desde
el punto de vista de lo humano y de compartir con tantas personas en la empresa, se aprendio a
practicar mas la empatia, el trabajo en equipo, la tolerancia, respeto y sobre todo a desarrollar

habilidades comunicativas.
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7 Aportes a mi formacion profesional

Es muy importante resaltar las caracteristicas que se obtuvieron en el proceso de practica dado
que es un un tiempo de aprendizaje, y de practicar los conocimientos adquiridos a lo largo de la
carrera universitaria.

Para un negociador internacional es de gran importancia conocer sobre los procesos logisticos,
de transporte, de distribucion, de almacenamiento y de todo el proceso que conlleva la
adquisicién de un producto o servicio para circulacion en materia econémica del pais, como se
[levan a cabo esos procesos, y como se gestiona ante dichos contratiempos.

Esta experiencia ayudo a orientarse en el campo de accion de la logistica, dicha area conlleva
con muchas oportunidades, como retos y desafios a nivel profesional, los cuales se seguiran
trabando para crecer en el area cada dia.

En cuanto a la creacion del informe de précticas es muy significativo plasmar todo el
conocimiento y aprendizaje de cada proceso realizado en la empresa, aprendiendo a conocer de
esta mas a fondo y a tomarle carifio e importancia a la oportunidad brindada. Todo el desarrollo
de este informe no hubiese sido posible sin la colaboracién y apoyo de quienes contribuyeron al
desarrollo de él, con su acompafiamiento, buena asesoria y buena disposicion.

8 Conclusiones

El informe de practica orientado hacia e area logistica en la empresa Icoltrans, fue toda una
experiencia enriquecedora en el aspecto personal, profesional y labora, que permitié abrir puertas
hacia el mundo que se enfrenta y a la realidad del mercado colombiano en cuanto a la logistica y
transporte de mercancias.

La investigacion de la informacion fue muy beneficiosa dado que asi se permitio conocer sobre el

funcionamiento de la operacion de la empresa, desde el punto de vista de diferentes areas que la
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componen, y todo lo que conlleva desde el &rea en practica como servicio al cliente la
responsabilidad en cada proceso y cada gestion de los requerimientos de los clientes internos,
generadores y destinatarios.
La experiencia vivida en la empresa desde el ser, ha fortalecido los valores, la confianza en si
misma, el fomento del trabajo bajo presion, que han sido pilares fundamentales para el buen
desempefio de la practica profesional, al ser una empresa con gran calidad humana, acogedora y
que brinda grandes posibilidades de crecimiento del personal.
El area de atencidn y servicio al cliente juega un papel fundamental dentro de las organizaciones,
el cual a medida del tiempo ha tenido un gran auge a nivel empresarial.
Se logro evidenciar que el sector de transporte terrestre de carga es uno de los principales actores
que aportan a la economia nacional, ya que se ve favorecida por el incremento en el porcentaje
del Producto Interno Bruto (PIB), llevando a la consolidacién y estabilidad financiera del pais.
Gracias al aprendizaje obtenido en la Universidad Catélica Luis Amigo y al acompafiamiento por
parte de todas las personas que hicieron parte de este proyecto de practica empresarial y el gran
desempefio logrado la empresa Icoltrans Medellin, cuenta con la estudiante para hacer parte de la
compafiia en el &rea desarrollada de practicas.
9 Recomendaciones

La empresa Icoltrans, podria evaluar constantemente todos los procesos que se llevan a cabo
mediante el seguimiento, la evaluacion y retroalimentacion de cada area, una empresa logistica
tiene relacion con todas las funciones realizadas por cada empleado, siendo asi, se ven en la
cuerda floja algunos de sus procesos dado que unos depende de otros, por consiguiente, la calidad
de la informacion, en ocasiones genera reproceso en las gestiones y en las solicitudes de los

clientes.
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Desde el rea de servicio al cliente se ha observado que gracias a la cantidad de demanda de
pedidos programados, los vehiculos con que cuenta la empresa, y los externos tercerizados, no
dan abasto para cumplir con todas las citas programadas, todo esto para mantener el estandar y
mejoramiento del servicio, ampliar los espacios de trabajo para realizar cada una de las
operaciones y por parte del departamento de gestion humana realizar capacitaciones continuas
para el personal operativo principalmente sobre las buenas précticas en la logistica para evitar las
averias de la mercancia como lo propuesto anteriormente en el capitulo 5, sin olvidar actualizar

las novedades e informacion nueva con el personal administrativo.
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