'| = nsTiucion
&L UNIVERSITARIA
= D ENVIGADE

Ciencia, educacion y desarrollo

Vigilada Mineducacion

INFORME FINAL DE PRACTICA
PROFESIONAL

Cédigo: F-DO-0025

Version: 01

Pagina 1 de 37

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
COORDINACION DE PRACTICAS

ASPECTOS GENERALES DE LA PRACTICA.

Nombre del estudiante

Daniela Corena Tascon

Programa aacadémico

Administracion de negocios internacionales

Nombre de la Agencia o Centro de
Prictica

Benavides Melo S.A.S - BEMEL S.A.S
Tiba Colombia

NIT. 800248701 2

Direccion Carrera 42 #14-11 Oficina 305 — Edificio Castropol
Plaza.

Teléfono 444 3805

Dependencia o Area

Customer service

Nombre del del

estudiante

completo jefe

Cargo

Paula Andrea Marquez

Team Leader

Labor que desempeiia el estudiante

Customer service assistant

Nombre del asesor de practica

Luis Fernando Correa Acosta

Fecha de inicio de la practica

04/07/2023

Fecha de finalizacion de la practica

04/01/2024
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1.

ASPECTOS GENERALES DE LA PRACTICA.

1.1 Centro de practica.

Benavides Melo S.A.S - BEMEL S.A.S.

Nombre comercial: TIBA Colombia.

llustracion 1. Logo de Tiba.

vr TIBA

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

Vision.

“Hacer del mundo logistico la mejor experiencia.” TIBA GROUP (n.d.)

Mision.
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“Facilitar soluciones logisticas basadas en la excelencia operacional e informativa a través
de nuestro talento humano, enfocados siempre al cliente y aliados estratégicos, innovando

con herramientas tecnologicas vanguardistas.” TIBA GROUP (n.d.)

Tiba Colombia como parte de Tiba Group, es una compafia colombiana fundada desde
1975 dedicada al transporte internacional de cargas contenerizadas, sueltas, a granel o
liquidas, cargas de proyectos, tanto de importacion como de exportacion, ya sea via
maritima, aérea o multimodal. Tiba Colombia como agente de carga y operador logistico
internacional, no solo presta servicios de transporte, sino también de logistica, cadena de
suministro y almacenamiento, esto debido a su gran extension a través de sus 55 oficinas
en 20 paises y asimismo cuenta con certificaciones que le brindan mayor seguridad a sus

operaciones como los son BASC; IATA Y TALA.

Tienen como objetivo brindar soluciones logisticas a las diferentes industrias de las que
participa como lo son los alimentos, maquinaria, moda retail, tecnologia, entre otras; Por lo
que busca lograr la excelencia operacional, mejorando su oferta en sus principales
trayectos internacionales a nivel de Latinoamérica, Norteamérica, Europa y Asia, que
abarcan gran parte de la demanda a nivel nacional. Algunas empresas de gran importancia
en la economia colombiana que confian en su trabajo son Quala, Haceb, Corona, Tiendas

D1, entre otras.



Qy ) Cédigo: F-DO-0025
MSTITUCIGN
\ bvE ',::] UNIVERSITARIA INFORME FINAL DE PRACTICA | version: 01
s = DE  ENVIGADD PROFESIONAL
Sleech a0 ot onsicele Pagina 4 de 37
Valores:

Compromiso: Vivimos nuestro trabajo con pasion, intentando siempre exceder las
expectativas de nuestros clientes.

Lealtad: Actuamos siempre fieles a la empresa y a nuestros colaboradores.
Honestidad: Defendemos la verdad y la coherencia con nuestro equipo de trabajo,
clientes y socios comerciales, siguiendo el codigo ético de TIBA.

Respeto Nos comportamos con respeto y humildad para garantizar dia a dia un
excelente ambiente en el trabajo.

Solidaridad: Entendemos que cada uno de nosotros suma distintos conocimientos y
que solo colaborando y ayudandonos lograremos los objetivos.

Sostenibilidad: Mantenemos el equilibrio de la organizacién a través de un modelo

economico sostenible y socialmente responsable.

Objetivos estratégicos:

Aduana: Facilitar a sus clientes en las operaciones de importacion y/o exportacion,
logrando brindar eficiencia y agilidad en el desarrollo de las actividades portuarias
inherentes a sus obligaciones aduaneras, por lo que les permite ahorrar tiempo y extra
costos.

Transporte internacional: La compafia busca brindar a sus clientes un servicio

satisfactorio mediante servicios de calidad en sus trayectos internacionales, realizando
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procesos agiles y eficientes desde los puertos carga y descargue hasta la gestion

documental de las importaciones y exportaciones.

e Logistica: Operar procesos tanto de importaciéon como de exportacién que incluyan los

servicios de almacenaje en depositos aduaneros, su transporte nacional y distribucion

de mercancias.

Organigrama del area del servicio al cliente.

A continuacion, se expone el esquema organizacional del area de servicio al cliente de la

sucursal de Medellin, Antioquia.

llustracion 2. Organigrama.

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

1.2 Objetivo de la practica empresarial.

Brindar apoyo a la empresa desde mis conocimientos adquiridos en mi proceso educativo a
los procesos que desarrollo en mi cargo como asistente de servicio al cliente,
permitiéndome no solo aportar un punto de vista diferente al desarrollo de estos, sino
también fortalecer y adquirir nuevos conocimientos en relacion con este nuevo entorno

laboral, con lo cual se podra lograr aportar una mejora como parte del mejoramiento
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continuo de la organizacion que busquen con un mayor desempefio y eficiencia el

beneficio de la compafiia.

1.3 Funciones.

A continuacion, se presentan las funciones del asesor de servicio al cliente:

e Recibir, revisar y aprobar las 6érdenes de venta. Solicitar modificacién o actualizacion
de las 6rdenes de venta cuando se requiera.

e Informar a los clientes del desarrollo de las operaciones a través del sistema.

e Enviar instrucciones por sistema y/o correo para las operaciones que tienen servicios
conexos- transporte terrestre y OTM, seguros.

e Brindar soporte a los asesores en el manejo de sus clientes sobre la operacién maritima,
adrea, de transporte terrestre, OTM, seguros.

e (Qestionar tareas operativas a través del sistema.

e Diligenciamiento de informes de carga u operaciones en coordinacion a clientes
puntuales

e Tramitar en conjunto con el area de control de contenedores, la solicitud de
autorizacion entrega de un contenedor solicitado por el cliente.

e Entregar documentacion a coordinador nacional segun paso confirmacion de zarpe en

el sistema.
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e Recibir y analizar la informacién de las operaciones suministradas de los agentes y
demas proveedores
e Garantizar que la informacion diligenciada en el sistema este de manera correcta 'y

oportuna acorde a los tiempos operativos.

1.4 Justificacion de la practica empresarial.

Mi participacidon como practicante en Tiba Colombia, permite aportar una mirada diferente
a los procesos establecidos dentro del cargo, como lo es el desarrollo de reportes basados
en la informacion aportada por los asesores del area del servicio al cliente, analisis de
informacion, apoyo a mis jefes inmediatos y una mirada a solucionar las dificultades que
se presentan en el dia a dia. Ademas de brindarle a la empresa mi conocimiento adquirido

en mis estudios, adquiriendo también experiencia en los procesos desarrollados.

1.5 Equipo de trabajo

— Asesor practicas: Luis Fernando Correa, como magister e investigador apoyara en el
desarrollo de la problematica planteada a través de su orientacion, recomendaciones,
correcciones y sugerencias.

— Team leader: Paula Andrea Marquez - Katherine Herrera, encargada de aceptar la
propuesta presentada en torno a la problemética previamente presentada, brindara

acceso a la informacion requerida de la organizacion, recibird el producto final.
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— Asesores al servicio al Cliente: Seran el publico objetivo a analizar desde en relacion
con el trabajo a presentar y por tanto una fuente de informacion para el desarrollo de

este.

2. PROPUESTA PARA LA AGENCIA O CENTRO DE PRACTICAS
2.1 Titulo de la propuesta:
Manual de buenas practicas para un correcto y oportuno manejo de la
informacion por parte de los asesores servicio al cliente de la empresa Tiba

Colombia.

e 2.2 Planteamiento del problema.

Uno de los objetivos es apoyar a los lideres de las sucursales de Medellin y Bogota, por lo
que solicita informacioén a los asesores y consolidarla para obtener reportes que los lideres utilizan
para analizarlos. Al analizar los problemas del cargo, se evidencia que, al solicitar a los asesores la
informacion necesaria para finalizar los reportes, no se comunica oportunamente, por lo que se
retrasa la elaboracion de un pertinente analisis por parte de la cadena de mando y las areas
implicadas. Asi mismo, al ser una constante situacién genera que la informacion se esté pidiendo

repetidamente, creando presion, estrés y repercusiones como llamados de atencion a las personas.

La no entrega oportuna de la informacion que poseen los asesores de servicio al cliente genera una
constante inconformidad en los directivos, ya que, al no contar con esta, se retrasa la oportunidad

de mejora y la toma de decisiones en las juntas, por lo que a su vez minimiza la capacidad de
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reaccidn ante las situaciones que se estén presentando, muchas veces generando estrategias tardias
por falta de datos. Es importante entender que acceso es a la informacion es relevante para
concretar decisiones acertadas y estratégicas, de acuerdo con Rodriguez Cruz and Pinto (2018) es
determinante la busqueda de datos y su andlisis en los procesos de decision, a lo que se suma la
variedad, acceso e interpretacion de las fuentes de informacion estratégicas internas y externas.
Todo esto permite afirmar que una correcta toma de decisiones requiere de informacion simple,
oportuna, confiable, integra, completa, veraz, auténtica, verificable y accesible. Estas cualidades
constituyen un reto para los decisores que asumen roles de busqueda/monitoreo, recuperacion,

procesamiento y analisis (Rodriguez & Pinto, 2018).

Es por eso, que en este trabajo se pretende elaborar un manual de buenas précticas para los
asesores de servicio al cliente, manual que pretende estandarizar el proceso de entrega de
informacion y asi evitar retrasos en la toma de decisiones por parte de los directivos. De acuerdo
con Sierra Martinez (2020) Cuando hablamos de estandarizacion efectiva de procesos, nos
referimos a la implementacion de estandares claros y precisos en términos de métodos, técnicas y
cémo se implementan. Puesto que a menudo, la falta de estandarizacidon de los procesos es la

causa de resultados de desempefio inesperados o insatisfactorios.

2.3 Justificacion.
El desarrollar y crear este manual de buenas practicas para los asesores de servicio al cliente en
relacidn con el desarrollo de reportes agiles y oportunos para su respectivo analisis por parte de los

team leader, beneficia a la compafiia en reducir el tiempo en la toma de decisiones que pueden
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impactar directamente en el desarrollo de las actividades diarias de los asesores de servicio al
cliente, ya que la informacion misma busca corregir errores, reprocesos y eficiencia tanto del area
del servicio al cliente como las demds areas de la compaiiia que se relacionan con esta como lo
son Facturacion, Pricing(Area encargada de negociar y trasmitir tarifas acordadas con las
diferentes navieras), Sucursales internacionales, entre otras. Este Manual de buenas practicas
busca optimizar situaciones relacionadas con el buen desempefio de la compaiiia y brinda mayor
bienestar entre las partes al reconocer cada funcidn establecida y suministrar los datos requeridos
en el menor tiempo posible, evitando el constante llamado de los superiores.

El no desarrollar este manual de buenas practicas, permitira que continue esta mala gestion de la
informacion, generando retrasos constantes y falta de consciencia por parte de los trabajadores de
la empresa, sobre la importancia de una correcta y oportuna entrega de la informacion recolectada

en su dia a dia.

2.4 Objetivos (Objetivo General y Objetivos Especificos).
e Objetivo general
Desarrollar un manual de buenas précticas para un correcto y oportuno manejo de la

informacion por parte de los asesores servicio al cliente de la empresa Tiba

e Objetivos especificos
1. Identificar qué informacion suministran los asesores de servicio al cliente.

2. Estudiar casos exitosos de manuales de buenas practicas de otras empresas.
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3. Determinar las areas que se ven afectadas al no desarrollar satisfactoriamente los reportes
solicitados por directivos.

4. Investigar en bases de datos cientificas la correcta elaboracion de manuales.

2.5 Diseiio Metodolégico.

e Tipo de investigacion: Explicativa.

e Enfoque de investigacion: Cualitativa.

¢ Fuentes de informacion: Primarias y secundarias.

e Poblacion: Empresa Tiba.

e Técnica de recoleccion de datos: Analisis de los procesos desarrollados por los
asesores de servicio al cliente, bases de datos cientificas de la universidad, Bases
de datos e informes de la empresa TIBA.

2.6 Cronograma de Actividades.

Cronograma de actividades

Noviemb
Septiembre Octubre re
SE| SE | SE|SE|SE |SE|SE | SE | SE | SE
M M| M| M| M| M| M| M|M|M
Actividades 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2

Definir la problematica a seguir. X

Determinar las areas que se ven implicadas. X

Elaborar encuestas para los asesores. X

Compartir ~ encuestas  para  obtener N

informacion.

Investigar metodologias a implementar. X X

Creacion de manual. X X
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Definir modelo de presentacion.

final.

Presentaciéon e implementacion producto

2.7 Presupuesto (Ficha de presupuesto)

Tipo Categoria Descripcion Financiadora Monto

Recurso Tiba

humano. Capacitacion Colombia. -

Recurso Tiba

humano. Tiempo de reuniones. Colombia. -

Recurso Tiba

humano. Tiempo de investigacion y analisis. | Colombia. -
Infraestructur Tiba

Tecnologico. a. Computador. Colombia. -
Comunicacio Tiba

Tecnoldgico. n. Internet. Colombia. -

3. DESARROLLO DE LA PROPUESTA.

3.1 MARCO DE REFERENCIA

Estandarizacion de Procesos:
Es fundamental la mejora en los procesos de las organizaciones con el fin de hacer las

unidades de trabajo aun mas productivas y eficientes, por lo que resulta oportuno estandarizar

estos con el fin de lograr un 6ptimo desarrollo por todas las partes, es por eso que Henry Fayol nos

dice que “El disefio de tareas hacia énfasis en el trabajo simple y repetitivo de las lineas de

produccion y de montaje, la estandarizacion y las condiciones de trabajo aseguran la eficiencia”

Velasquez Vasquez (2002).
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La estandarizacidon de procesos es una practica empresarial fundamental que implica la
creacion y aplicacion de procedimientos, normas y métodos equivalentes para todas las areas de
una organizacion. La estandarizacion de procesos provocara que, coordinadamente, los procesos y
esfuerzos se disefien de forma comun, todos los departamentos de la empresa o si tiene otras
localidades o centros de trabajo entenderan y veran el resultado de los mismos, este lenguaje tinico
permitira mejorar la comunicacion y apoyara la toma de decisiones. (Chavez & Quiroz, 2018);
Esto con el propdsito de mejorar la eficiencia, la calidad y la congruencia en la ejecucion de
actividades y tareas, puesto que (Tadeo, 2011) la estandarizacion es el resultado de especificar los
parametros sobre una tarea a realizar, donde se especifican estindares de modo que se garantiza 'y

promueve la mejora continua (p.9).

Es una practica empresarial importante que influye mucho en el funcionamiento y el éxito
de una organizacion, ya que, la estandarizacidon de procesos pretende mejorar la eficacia y
eficiencia del Sistema de gestion de calidad para lograr las metas establecidas sin dejar de lado la
gestion por procesos, ya que son el complemento perfecto para el €xito en una empresa. (Chavez
& Quiroz, 2018). Siendo asi la estrategia, lleva a crear y aplicar procedimientos, normas y
métodos homogéneos en todas las dreas de la empresa, lo que desencadena repercusiones positivas
que fortalecen la organizacion en su conjunto, tomando en cuenta que (Pelaez, 2020).UNIBE. en
un mundo globalizado en el que viven las sociedades modernas, es imperativo que las empresas
utilicen las herramientas que brindan una solucion a oportunidades de mejora en las actividades y

la productividad para lograr ser competitivos.
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Beneficios de la estandarizacion:

En primer lugar, la estandarizacién de procesos contribuye a mejorar la eficiencia
operativa, ya que, al establecer procedimientos claros y eficientes, se optimizan las operaciones, lo
que se traduce en la reduccion de los tiempos de ejecucion de tareas y la minimizacion de errores.
Actualmente las empresas se desenvuelven en un ambiente altamente competitivo en el cual deben
desarrollar estrategias que permitan mantener a sus clientes, siendo una herramienta de estas el
control interno que garantice el objetivo. (Cepeda, 1997) (Dextre, 2010) (Aguirre Pozo, 2017).
Esto significa que la organizacion puede producir mas resultados en menos tiempo y con menos
recursos, lo que se traduce en un ahorro de costos y un aumento en la productividad. Esto segun
Barrera (2020) esto se puede definir como la busqueda del uso 6ptimo y efectivo de los recursos,
una variable que fomenta el dinamismo de las operaciones de negocios y la utilizaciéon adecuada

del patrimonio empresarial.

La calidad es otro aspecto fundamental de la estandarizacién del que se benefician las
organizaciones. Al eliminar alteraciones no deseadas en los procesos, se asegura un alto nivel de
consistencia en la produccion de productos y servicios. La gestion por procesos es la forma de
gestionar la organizacion por procesos en busca de la calidad afiadiendo valor a los procesos hacia
un objetivo comun orientado hacia los resultados en funcién a las necesidades de los clientes
(Aguirre Pozo, 2017). Esto garantiza que los clientes reciban productos y servicios de calidad
constante, lo que mejora la satisfaccion del cliente y fortalece la reputacion de la empresa en el

mercado, por lo que, de acuerdo con Aguirre Pozo, (2017) (Bravo, 2014: 23) la gestion por
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procesos es una forma sistémica de identificar, comprender y aumentar el valor agregado de los
procesos de la empresa para cumplir con la estrategia del negocio y elevar el nivel de satisfaccién
de los clientes. Asi, la estandarizacion se convierte en un elemento clave para cumplir con las

expectativas y los estandares de calidad establecidos.

La consistencia es un tercer pilar de las repercusiones positivas de la estandarizacion en
una organizacion. Cuando los procesos se estandarizan, se garantiza que todas las actividades se
realicen de la misma manera en todos los casos. Esto genera confianza tanto internamente, entre
los empleados que saben qué esperar y cdmo hacer su trabajo de manera efectiva, como
externamente, ya que los clientes pueden confiar en que la empresa entregara resultados
consistentes y de alta calidad en todo momento. Los estandares son construcciones (constructos
teoricos) de referencia que nos son utiles para llevar a adelante acciones en algiin ambito
determinado. Estos constructos son elaborados y acordados entre personas con el conocimiento y
la autoridad para hacerlo. Son informaciones sistematizadas y disponibles que nos dan una
sensacion de seguridad en nuestro accionar cotidiano, en el sentido de que tenemos confianza de

lo que esperamos que vaya a ocurrir, efectivamente ocurrird (Cassasus, 1997: 3) (Aguirre Pozo,

2017)

Por ultimo, pero no menos importante, facilita la identificacion de areas de mejoray la
implementacion de cambios controlados. Al tener procesos claramente definidos y documentados,
la organizacion puede realizar un seguimiento efectivo de su desempefio y detectar puntos débiles

o ineficiencias, “examinar el trabajo humano en todos sus contextos y que llevan sistematicamente
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a investigar todos los factores influyen en la eficiencia y economia de la situacion estudiada a fin
de efectuar mejoras™ (Torrecilla,2014) UDEA. Esto proporciona una base sélida para la mejora
continua, lo que significa que la organizacién puede adaptarse y evolucionar de manera efectiva en

un entorno empresarial en constante cambio.

Estandarizacion en Empresas Extranjeras:

Las empresas extranjeras a menudo tienen una perspectiva global y tienden a implementar
estandares globales de manera mas uniforme. Uno de los principales objetivos para estandarizar
los procesos principales de la empresa es que se logre un comportamiento permanente que pueda
crear productos y/o servicios con una calidad homogénea y logre minimizar costos (Gallo,2013).
Esto se debe a que suelen operar en multiples paises y buscan mantener una imagen de marca
coherente y estandares de calidad consistentes en todos los mercados en los que operan. Asi
mismo, Gallo (2013) menciona que, los conglomerados deben estar conformados por unidades
heterogéneas; no obstante, los conglomerados deben ser homogéneos entre ellos para que
funcionen acorde a los objetivos de todas las empresas que lo conforman. En adoptar estandares
globales, estas empresas pueden aprovechar economias de escala y garantizar una gestion eficiente
de sus operaciones en todo el mundo, ya que, segiin Diez & Abreu (2019), al estandarizar los
procesos a nivel global, se pretende eliminar la variabilidad de los procesos y promover el
aprendizaje para la mejora continua, y mejorar la calidad, minimizar costos, cumplir con los

procesos y con la seguridad en la empresa.
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Las empresas extranjeras también suelen tener la ventaja de acceder a recursos y
conocimientos técnicos avanzados en la estandarizacion de procesos, lo que les permite
implementar las mejores practicas de manera mas efectiva. Lo que es finalmente un reflejo de la
economia y las naciones alrededor del mundo, puesto que: en una economia global, sin la
normalizacidn y su resultado —las normas, los estandares o las especificaciones técnicas—, los
intercambios se dificultarian sobremanera. La normalizacion puede fomentar el comercio
internacional gracias a la supresion de obstaculos por las practicas nacionales, aunque muchas
normas, al no ser globales, son barreras no arancelarias para las relaciones comerciales

internacionales (Krugman y Obstfeld, 2003; Blanco y Bustos, 2004).

Estandarizacion en Empresas Latinoamericanas:

En el caso de las empresas latinoamericanas, la adopcion de la estandarizacion de procesos
puede ser mas flexible y adaptada a las necesidades locales. La cultura empresarial en América
Latina a menudo valora las relaciones personales y la flexibilidad, lo que puede influir en coémo se

aplican los estandares en la practica.

Ademas, las regulaciones y las condiciones econémicas pueden variar significativamente
en la region. Esto puede llevar a que las empresas adapten los estandares globales para cumplir
con las leyes locales y para abordar las condiciones econdémicas especificas de cada pais. Por
ejemplo, las regulaciones laborales, fiscales y ambientales pueden variar considerablemente entre
los paises latinoamericanos, lo que requiere una adaptacion cuidadosa de los procesos estandar;

De acuerdo con De La Cerda-Gastélum and Nufiez-De La Pefia (1996) encontrar ese balance entre
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las diversas y complejas interacciones que se dan en las organizaciones entre lo social y lo
tecnologico: entre la persona y la maquina, entre la costumbre y la norma, entre la creencia y la
especificacion; La administracion debe armonizar las influencias rotundas del avance tecnolégico

y el derecho humano a conservar lo que considera valioso para su vida.

La estandarizacidon de procesos es una practica que se encuentra en el corazon de la gestion
empresarial eficiente en todo el mundo. Sin embargo, su implementacién puede variar
significativamente entre empresas extranjeras, latinoamericanas y colombianas debido a
diferencias culturales, regulaciones locales y condiciones econdmicas especificas de cada region.
A continuacion, profundizaremos en cémo la estandarizacion de procesos se aborda en estos

diferentes contextos.

Estandarizacion en las Empresas Colombianas:

En el caso especifico de Colombia, las empresas enfrentan desafios y oportunidades
particulares en relacion con la estandarizacion de procesos. Colombia es un pais con una economia
en crecimiento y una creciente importancia en el ambito empresarial internacional. Las empresas
colombianas, tanto grandes como pequefias, a menudo buscan adoptar estandares internacionales
para competir a nivel global. Estos estandares internacionales aportan claridad conceptual a la
sostenibilidad corporativa, facilitan la evaluacion de su puesta en practica y dan legitimidad al
negocio de cara a los grupos de interés, (Hahn y Lulfs, 2014; Rodrigue, Magnan y Boulianne,

2013; Eweje, 2011)
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Sin embargo, al igual que en otras partes de América Latina, las empresas colombianas
también deben considerar las regulaciones locales y las condiciones econémicas especificas del
pais. Esto puede requerir la adaptacion de los estandares globales para garantizar el cumplimiento

normativo y la eficiencia operativa en el contexto colombiano.

Ahora bien, la estandarizacion de procesos y los manuales de buenas practicas estan
estrechamente vinculados, ya que los procedimientos uniformes se documentan y se incorporan en
los manuales para orientar las operaciones de una organizacion, puesto que “como parte
fundamental de una estandarizacidn se debe realizar un proceso de capacitacion y divulgacion del

conocimiento para que esta sea efectiva en la organizacion” (Fuentes & Rojas, 2018).

Manuel de buenas practicas:

Un Manual de Buenas Practicas, conocido como Manual de Administracion, recoge las
politicas, procedimientos, normas y directrices que guian el funcionamiento de una organizacion
en areas especificas. Galindo & Martinez (2012) lo define como un documento que indicara las
actividades que deben cumplir los miembros de un organismo y como se realizaran, conjunta o
separadamente, documentos detallados con informacidn sobre la organizacion de la empresa.
Puede abarcar aspectos como recursos humanos, finanzas, gestion de proyectos, calidad,

seguridad, entre otros.

Estos manuales recopilan politicas, procedimientos, normas y directrices, sirviendo como
guia centralizada para asegurar que las tareas se realicen de manera eficiente y en linea con los

estandares establecido, ya que, “la estandarizacion del trabajo es importante en todos los sectores,
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dard un mejor procedimiento de trabajo, flujo de operaciones y soluciona la variabilidad durante la
produccion” (Nallusamy,2016). Ademas de ser una herramienta de formacién y orientacidn, los
manuales facilitan el cumplimiento normativo y las auditorias, al tiempo que permiten la mejora
continua al actualizar los procedimientos conforme se identifican areas de mejora o se
implementan cambios, puesto que Nallusamy (2016), nos dice que la estandarizacion del trabajo
es necesaria para planificar y colocar adecuadamente a los trabajadores, materiales, maquinas,
elementos de apoyo e instalaciones para obtener la perfeccion entorno de fabricacién. En conjunto,
la estandarizacién y los manuales promueven la eficiencia, calidad, coherencia y cumplimiento en

las operaciones de la organizacion.

La implementacion de un Manual de Buenas Précticas es una iniciativa esencial en una
organizacion con multiples propdsitos clave. Primero, busca establecer uniformidad en las
operaciones, asegurando que las partes de la organizacidn siguen las mismas politicas y
procedimientos; Segun los autores (Benjamin & Fincowsky, 2014) este documento sirve como
medios de comunicacidn y coordinacidn para registrar y transmitir en forma ordenada y
sistematica tanto la informacién de una organizacion (antecedentes, legislacion, estructura,
objetivos, politicas, sistemas, procedimientos, elementos 62 de calidad, etc.), como las
instrucciones y lineamientos necesarios para que desempefie mejor sus tareas. (pag. 194). Esta
uniformidad es crucial para promover la coherencia en las actividades de la organizacién, lo que a

su vez contribuye a la eficiencia y a mantener altos estandares de calidad.
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Otro propdsito importante de la implementacion de un Manual de Buenas Précticas es el
cumplimiento normativo. Estos manuales ayudan a garantizar que la organizacién cumpla con
regulaciones y estandares especificos, algunos de los cuales pueden ser obligatorios para el
funcionamiento de la empresa. Esto al realizar a través de estos un control interno de las
operaciones reduce los riesgos legales y asegura que la organizacion opere dentro de los limites
legales y regulatorios. Asi mismo, Galindo & Martinez (2012) mencionan que el control interno
abarca solo a la funcion financiera, pero su finalidad no se reduce a evitar fraudes, sino a optimizar
el manejo de los recursos mediante la disminucion de desperdicios, aprovechamiento del tiempo y
del establecimiento de politicas de operacion adecuadas, comprobacion de la exactitud de la

informacion, establecimiento de sistemas de proteccion contra pérdidas, etc.

Ademas, los manuales son fundamentales en la formacién y orientacioén de los empleados.
Sirven como una fuente centralizada de informacion para entrenar a nuevos miembros del equipo
y proporcionar orientacion a los empleados existentes. Galindo & Martinez (2012) consideran que
los manuales funcionan como fuente de consulta y un medio de induccion, ya que definen e
informan como realizar las actividades de la empresa. Por lo tanto, son de gran utilidad en la
reduccidn de errores; en la observancia de politicas; en la capacitacion de nuevos empleados; en
proporcionar una mejor y mas rapida induccion a empleados en nuevos puestos; entre otras
ventajas. L.os manuales ofrecen una referencia rapida para resolver dudas y tomar decisiones, lo
que facilita el proceso de toma de decisiones y contribuye a un desempefio consistente y efectivo

en toda la organizacion.
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Un propésito adicional es fomentar la mejora continua en la organizacion. L.os manuales
de Buenas Practicas no buscan ser documentos estaticos; Sino mas bien, herramientas dinamicas
que permiten identificar areas que requieren mejoras y optimizaciones. A medida que la
organizacion evoluciona y se enfrenta a cambios en sus practicas o regulaciones, el manual se
actualiza periddicamente para reflejar estas modificaciones y seguir siendo relevante. Es por ello
que son una guia del trabajo a desarrollar, controlando el grado de descentralizacion; ademas de
que ofrecen uniformidad en la interpretacion y aplicacion de politicas, clarifican las relaciones de
autoridad y responsabilidad, permitiendo la revision constante y el mejoramiento de politicas y

procedimientos (Soto Ramirez, 2002).

Pasos de un manual de buenas practicas:

Para crear un Manual de Buenas Practicas, se siguen una serie de pasos comunes. Primero,
se identifican las areas clave de la organizacion que requeriran directrices y politicas detalladas,
teniendo en cuenta que la efectividad de la administracion de una empresa no depende del éxito de
un area funcional especifica, sino del ejercicio de una coordinacidon balanceada entre las etapas del
proceso administrativo y la adecuada realizacion de las actividades de las principales areas

funcionales (Galindo & Martinez).

Luego, se procede a la documentacion de procedimientos, politicas y normas especificas
para cada una de estas areas; Si se realiza una investigacion detallada, se encuentra que el objetivo

final de crear un manual de buenas practicas es asegurar la funcionalidad de la organizacion, en
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tanto que formaliza y estandariza las actividades repetidas para optimizar el uso de los recursos; es
un documento donde se redactan las actividades mas importantes de un determinado cargo y es
una guia detallada que muestra la forma secuencial y ordenada de realizar un trabajo o actividad.
En sintesis, es un prontuario que describe las operaciones a seguir en las funciones de una
empresa, incluyendo los puestos que intervienen precisando su responsabilidad y participacion

(Pintos, 2009).

La revision y aprobacion de los documentos por parte de las partes pertinentes son pasos
cruciales antes de la distribucioén del manual a los empleados relevantes, puesto que, de acuerdo
con Pintos (2009) Una vez culminada la revision, el manual debe ser aprobado formalmente para
adquirir el caracter de norma interna. Un manual aprobado por las autoridades de la organizacion
adquiere el caracter de norma interna y pasa a ser obligatorio para sus miembros. Finalmente, se
establece un proceso de mantenimiento para actualizar el manual periédicamente y garantizar que
refleje cambios en las practicas o regulaciones, si bien, Pintos (2009) El valor de un manual
administrativo, como herramienta de trabajo, radica en la informacién que contiene, pues es

necesario actualizarlos para que sigan cumpliendo el proposito para el que fueron desarrollados.

En cuanto al uso y el momento de utilizacion del Manual de Buenas Practicas, este
documento es versatil y aplicable en varias etapas y situaciones. Se utiliza para la formacion y
capacitacion de nuevos empleados, proporcionando una guia sélida sobre las politicas y
procedimientos de la organizacién. Ademas, se convierte en una referencia valiosa en la toma de

decisiones, tanto para gerentes como para empleados, basandose en las politicas establecidas.
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También desempefia un papel fundamental durante auditorias internas y externas, donde se revisa
el cumplimiento de las politicas descritas en el manual. Finalmente, en situaciones de resolucion
de problemas operativos o conflictos internos, el manual sirve como una herramienta util para

seguir procedimientos especificos y lograr soluciones eficaces.

Lo anterior supone que los Manuales de Buenas Practicas son una parte integral de la
gestidn eficiente y el cumplimiento normativo en las organizaciones modernas. Ademas, la
estandarizacion de procesos y la implementacion de un Manual de Buenas Practicas son practicas
cruciales para mejorar la calidad y la coherencia en una organizacion, independientemente de su
ubicacion geografica. Estas herramientas ayudan a las empresas a operar de manera mas efectiva y

a cumplir con regulaciones y estandares relevantes.

3.2 Desarrollo y logro de objetivos:
Manual de buenas practicas para un correcto y oportuno manejo de la informacion por

parte de los asesores de servicio al cliente de la empresa Tiba Colombia.

Este manual de buenas practicas se realiza con la finalidad de que el asesor realice una entrega

oportuna de la informacion.

Por lo cual lleva los siguientes pasos:

1. El asesor deberd ingresar a la matriz creada.

2. Diligenciar la plantilla de acuerdo a la informacion requerida: MATRIZ PRACTICAS .xIsx
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3. Lamatriz se divide en diferentes pestafias las cuales seran explicadas en los puntos

siguientes, es importante tener en cuenta que hay datos de las tablas que vienen

predeterminadas, solo se deben diligenciar los espacios vacios

4. Status Operacion de Transporte Multimodal (OTM) - Trasporte terrestre (TTE):

(aqui se encuentran las operaciones realizadas)

4.1.El asesor debera ingresar el primer dia habil de la semana a la matriz, en el cuadro
de Status OTM-TTE. La Operacion de Transporte Multimodal es cuando se utiliza
dos o mas formas de transporte que se unifican en un solo contrato, sea para cargas
consolidad o contenerizada y el transporte terrestre es un servicio el cual la empresa

presta a sus clientes para transportar sus mercancias dentro de la nacion una vez se

hayan nacionalizado.

4.2 Debera verificar las cargas que son de su pertenencia de acuerdo al nombre

registrado del cliente en esta matriz.

4.3.Si cuenta con cargas de su pertenencia debera confirmar en la columna de

“confirmacion SAC” que ha subido registro fotografico del seguimiento realizado

el fin de semana sobre OTM-TTE, la forma correcta de hacerlo es adjuntando a

través del sistema un pantallazo del chat de WhatsApp o del correo electrénico

segln lo hubiese requerido el cliente, demostrando que se le reporto el seguimiento

de sus cargas en OTM o con transporte terrestre, este llevara como titulo
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“Seguimiento fin de semana DD/MM-DD/MM?”, Ejemplo: Seguimiento fin de

semana 04/11-05/11,

4.4 Esto seré revisador por el asistente de servicio al cliente, quién en la columna de
“Aprobados” quien validara el resultado y suministrara las siguientes respuestas:
Aprobado (Si se evidencia la informacidn correcta), Sin evidencia (Cuando no se
encuentre evidencia fotografica de lo solicitado) y Pendiente (Cuando no se

encuentra ninguna informacién en el sistema.

5. Devolucion de contenedores: (en esta pestaiia se encuentra la informacion de los

motivos de la devolucion de los contenedores a cargo)

5.1.El asesor debera ingresar en el cuadro con el nombre de “Devolucion de

Contenedores”.

5.2.El asesor debera filtrar la tabla que encontrara alli con los clientes que son de su

pertenencia.

5.3.En la columna “Comentarios” debera dejar dependiendo sea su caso y tomando en
cuenta los contendores que se muestran en esta tabla en relacién con su cliente para
completar esta columna, dando la razén de porque no se ha hecho su devolucion, la

fecha estimada de devolucion o la fecha en la que la unidad fue devuelta.

5.4.Esto sera revisador por el asistente de servicio al cliente, quién en la columna de

“Aprobados” quien validara el resultado y suministrara las siguientes respuestas:
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OK (Cuando se comparta la fecha de devolucion), Pendiente (Cuando se comparta
la fecha estimada de devolucion) o Incompleto (Cuando no se encuentre

informacién.

6. Opiniones Verificadas: (Aqui se encuentran los datos de los clientes con sus

respectivas cargas)

6.1.Una vez el asistente de servicio al cliente confirme a través del correo electronico,
que se encuentra esta tabla disponible, el asesor debe ingresar a la matriz y ubicarse

en el cuadro de Opiniones verificadas.
6.2.El asesor debera filtrar su nombre en la columna de “customer”.

6.3.Una vez filtrado, el asesor podra encontrar en la columna “cliente” los clientes con
los cuales tiene manejo, para asi diligenciar las columnas de Nombre, Apellido y
correo electrénico con los datos que corresponden al cliente que se encuentre alli

registrado.

6.4.En la Columna “Aviso cliente” debera seleccionar OK o Pendiente, con el fin de
reportar si notifico con comunicado compartido por los directivos a los clientes que
encuentran alli plasmados, para avisar de que recibiran un correo con una encuesta

de satisfaccion.
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6.5.Esto sera revisador por el asistente de servicio al cliente, quién en la columna de
“Aprobados” validara el resultado y suministrard las siguientes respuestas:

Completo o Incompleto de acuerdo a si la informacion fue suministrada o no.

7. Clientes nuevos: (Aqui se encuentran los datos de las operaciones de los clientes

nuevos del mes inmediatamente anterior)

7.1.Una vez el asistente de servicio al cliente confirme a través del correo electronico,
que se encuentra esta tabla disponible, el asesor debe ingresar a la matriz y ubicarse

en el cuadro de Clientes Nuevos.
7.2.El asesor debera filtrar su nombre en la columna de “customer”.

7.3.Una vez filtrado, el asesor podra encontrar en la columna “cliente” los clientes con
los cuales tiene manejo, para asi diligenciar las columnas de “Comentarios” con el
nombre, apellido y celular que corresponden al cliente que se encuentre alli

registrado.

Nota: En caso de que el asesor no identifique el cliente podra identificarlo
validando a través del sistema con los datos que encontrara en la columna de “OV

(Orden de venta) /OP (Operacién)” o validar con el asistente de servicio al cliente.

Nota: En caso de que el cliente haya actuado como un intermediario de otra
compaiiia, en la columna de Comentarios debera colocar “Intermediario” o si fue

manejado por otro Agente de carga internacional debera colocar “ACI”.
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7.4.Esto sera revisador por el asistente de servicio al cliente, quién en la columna de

“Aprobados” validara el resultado y suministrard las siguientes respuestas:

Completo o Incompleto de acuerdo a si la informacion fue suministrada o no.

8. Llamadas de profundizacion (Aqui se encuentra el seguimiento que los asesores

realizan a los clientes mensualmente)

8.1.El asesor al cliente debera ingresar dependiendo de su cargo la siguiente cantidad

de registros:10 llamadas para asesores, 5 llamadas para Corporativo, Overseas

(Asesores con clientes que solo manejan cargas prepagadas y con un bajo volumen

de cargas) y proyectos.

8.2.En la columna Asesor debe ingresar su Nombre y apellido.

8.3.En la columna Comercial debe ingresar el nombre y apellido del comercial que

maneja la cuenta.

8.4.En la columna Fecha debe indicar la fecha en la que realizo la llamada al cliente.

8.5.En la columna Mes debe indicar el mes en el que se realiza la llamada.

8.6.En la columna Cliente debe ingresar el nombre del cliente.

8.7.En la columna Categorizacion debe indicar la categoria en la que se encuentra el

cliente. Este puede buscarlo a través de la plataforma CRM, buscando con el

nombre del cliente encontrara la categorizacion.
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8.8.En la columna Celular debe ingresar el numero de celular o teléfono con el que se

pueda contactar directamente al cliente.

8.9.En la columna Comentarios debe indicar las sugerencias, quejas y comentarios

sobre el servicio que se le estd brindando por parte de la compaiiia.

8.10. Esto sera revisador por el asistente de servicio al cliente, quién en la
columna de “Aprobados” validara el resultado y suministrara las siguientes
respuestas: Completo o Incompleto de acuerdo a si la informacion fue suministrada
0 no, en caso de que este incompleto encontrara resaltada la casilla donde no se

ingreso6 informacion.

9. Seguimiento de cargas

9.1.Una vez el asistente de servicio al cliente confirme a través del correo electronico,
que se encuentra esta tabla disponible, el asesor debe ingresar a la matriz y ubicarse

en el cuadro de Seguimiento de cargas.

9.2.El asesor debera filtrar la tabla que encontrara alli con los clientes que son de su

pertenencia.

9.3.En la columna “Comentarios” debera ingresar la justificacion que sea solicitada
desde el correo electronico, verificando con la OV (Orden de venta) que se

encuentre en la columna Orden de venta.
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9.4.En algunos casos, debera diligencia las columnas ETD (Dia estimado de Salida) y
ETA (Dia estimado de Arribo), es decir la fecha de salida y llegada de la carga en

cuestion.

9.5.Esto sera revisador por el asistente de servicio al cliente, quién en la columna de
“Aprobados” validara el resultado y suministrard las siguientes respuestas:

Completo o Incompleto de acuerdo a si la informacion fue suministrada o no.

10. Inquietudes: El asesor podra comunicarse con el asistente de servicio al cliente via teams
por mensaje o llamada, o correo electronico para comunicar cualquier duda o inquietud

que este presentando en cualquiera de los pasos a realizar.

4. CONCLUCIONES.

Segun lo investigado para realizar un manual de practicas, se puede concluir que la
estandarizacion de procedimientos al interior de una organizacion es fundamental para el progreso
de las organizaciones, ya que el talento humano de una organizacion puede estar sincronizado
frente a las demas personas de su equipo, en cuanto a realizar sus tareas diarias y solucionar
ciertos problemas segun lo establecido como guia dentro de un manual administrativo,
permitiendo presentar a clientes internos y externos, un servicio homogéneo dentro de las

condiciones y exigencias de cada uno.

Asimismo, la creacidn de manuales administrativos tiene un mayor alcance dentro de las

organizaciones, puesto que permite evaluar los procesos que se realizan y permiten encontrar areas
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de mejora frente al desarrollo de los mismos, es por ello que se hace importante su realizacion y
constante perfeccionamiento tanto por parte de sus directivos como por los equipos de trabajo,
pues al hacerlo se puede lograr un mejor desempefio y reconocer las diferentes falencias que se

puedan encontrar en los procesos en las areas en las que estos sean puestos en practica.

Por otra parte, las empresas se enfrentan a nuevos y complejos lineamientos internacionales e
nacionales, como las Normas BASC (Normas para un comercio internacional seguro en
cooperacion del sector publico y privado), Operador Econémico Autorizado OEA (Certifica a una
compaiiia en el uso de buenas practicas para una cadena de suministro segura), entre otras,
indispensables para su buena operatividad y cumplimiento de la ley, por lo que también se podria
concluir que el uso y la creacion de manuales administrativos permite implementar estructuras que
consigan alinearse a estos requerimientos, sino también a un seguimiento periodico de estas, y mas
importante facilita a los directivos su divulgacion y conocimiento frente a sus equipos de trabajo,
ya que al usarse manuales administrativos es muy explicativo y sefalar paso por paso la forma de

realizarse un procedimiento.

5. RECOMENDACIONES.

Se recomienda a la empresa Tiba Colombia, la realizacion de capaciones para los equipos de
trabajo en las que se explique el adecuado uso del manual de buenas practicas con el fin de que se
pueda dar claridad y resolver inquietudes frente a la realizacion de los pasos alli planteados, pero
fundamentalmente para conseguir su interiorizacidon e implementacion por parte de cada uno de

los integrantes, puesto que se hace indispensable su entendimiento y realizacion para obtener un
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resultado eficaz y dar solucién a la problematica encontrada al interior del equipo de trabajo,
puesto que dependera finalmente de que tanto de los equipos de trabajo al comprender este manual
de buenas practicas como una accion requerida e indispensable para la mejora de los procesos
dentro de la organizacion y de los directivos al darle énfasis y cumplimento a este, para alcanzar

un resultado optimo y eficaz frente a la problematica planteada.

Los directivos también podrian establecer clausulas contractuales que busquen dar obligatoriedad
frente al uso del manual de buenas practicas y el diligenciamiento de la matriz alli planteada,
puesto que la informacion que esta requiere es importante para la toma de decisiones que tiene
como fin de mejorar en diferentes areas y procesos que beneficien a los grupos de trabajo en la

organizacion.

Finalmente, el manual de buenas practicas permitira acceder mas agil a la informacion para tomar
decisiones, por lo que su continuidad es importante y debe ser en colaboracion del equipo de
trabajo, establecer nuevos procesos y descubrir falencias, perfeccionarlo y obtener resultados

Optimos.
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