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A quienes hacen parte de la compafia UPS les es posible evidenciar el crecimiento de la
misma en cada una de sus unidades de negocio. Hacer parte de UPS GBS MDE es una de las
formas mas cercanas de estar al crecimiento de la misma. Por lo tanto como colaborador de la
compafiia dar la milla extra que se necesita para continuar diariamente de forma exitosa y en

crecimiento constante, es un valor que se implementa en cada uno desde el primer momento en el

que se une a la empresa.

Por lo tanto el crecimiento constante implica una capacitacion exitosa para no generar
traspié en ninguno de los procesos, dicho esto se establece un plan de mejora al entrenamiento o

induccidn que se ofrece a los colaboradores, especificamente para el area de Billing Smallpackage,

Resumen

Conciliaciones aduaneras de importacion para el pais de México en sus diferentes ciudades.

Palabras clave: Capacitacion, conciliacion, entrenamiento, induccion, plan de mejora.
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Summary

Those who are part of the UPS company can see the growth of the company in each of its
business units. Being part of UPS GBS MDE is one of the closest ways to be part of its growth.
Therefore, as a collaborator of the company, giving the extra mile that is needed to continue
successfully and in constant growth, is a value that is implemented in each one of us from the first
moment we join the company.

Therefore the constant growth implies a successful training in order not to generate a
setback in any of the processes, that is to say, an improvement plan is established to the training or
induction that is offered to the collaborators, specifically for the area of Billing Smallpackage,
import customs conciliation for the country of Mexico in its different cities.

Key Word: Training, conciliation, induction, improvement plan
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FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
COORDINACION DE PRACTICAS

ASPECTOS GENERALES DE LA PRACTICA

Nombre del estudiante

CAROLINA OCHOA BOLIVAR

Préactica

Programa académico ADMINISTRACION DE NEGOCIOS
INTERNACIONALES
Nombre de la Agencia o Centro de | UPS GLOBAL BUSINESS SERVICES

COLOMBIAS.AS

NIT. 901.006.475-0
Direccidén CRA 52 No.67A -15
Teléfono 6069934

Dependencia o Area

BILLING INTERNATIONAL

Nombre Completo del Jefe del
estudiante

Cargo

DANIEL GONZALEZ AGUDELO

SUPERVISOR DE OPERACIONES GBS

Labor que desempenia el estudiante

ASISTENTE CONTABLE

Nombre del asesor de practica

HERNANDO ISAZA SANCHEZ

Fecha de inicio de la practica

01 SEPTIEMBRE DE 2020

Fecha de finalizacion de la practica

15 ICIEMBRE DE 2020

1. ASPECTOS GENERALES DE LA PRACTICA

1.1. CENTRO DE PRACTICA

Razon social

UPS GLOBAL BUSINESS SERVICES COLOMBIA S.A.S
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Mision UPS

Lo que buscamos lograr.

Hacer crecer nuestro negocio global al atender las necesidades logisticas de los clientes,

ofreciendo excelencia y valor en todo lo que hacemos.

Mantener una empresa financieramente fuerte, con una amplia propiedad de los

empleados, que proporcione un retorno competitivo a largo plazo a nuestros accionistas.

Inspirar a nuestra gente y socios comerciales a dar lo mejor de si mismos, ofreciendo

oportunidades de desarrollo personal y éxito.

Liderar con el ejemplo como una empresa responsable, sélida y sostenible que marca la

diferencia en las comunidades a las que servimos.

Mision GBS:

Cultivamos asociaciones estratégicas para optimizar los procesos de negocios que permiten

el crecimiento de UPS. Hacemos esto mejorando las experiencias de los clientes con empleados

calificados, aprovechando la tecnologia y brindando ahorro.
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Operar como un negocio
Operar como el proveedor de
eleccién y administrar la
demanda para asegurarnos
de que recibimosy
solucionamos los servicios

Gentey Talento

Mayor énfasis en la
adquisicion, el desarrolloy el
empoderamiento de nuestra
gente como parte de una
propuesta de valor redefinida.

que generan valor para la
organizacion.

Diseno de Servicio
Organizar las personas, la
infraestructura y los procesos
para permitir el crecimiento
de UPS.

Companero Estrategico
Acuerdos bidireccionales y
gerentes de cuentas con el
objetivo de proporcionar
resultados claros, mediblesy
especificos para el negocio

Excelencia Operacional
Propiedad de procesos de
extremo a extremo con
inversion en tecnologias
habilitadas para impulsar
eficiencias a gran escala.

llustracién 1. Mision GBS. Fuente: GBS
Vision
Conectar una comunidad global mediante redes de logistica inteligentes
Valores
Nuestras creencias duraderas:
e Integridad: es el ntcleo de lo que somos y todo lo que hacemos.
e Trabajo en equipo: las personas decididas que trabajan juntas pueden lograr
cualquier cosa.
e Servicio: servir a las necesidades de nuestros clientes y comunidades es

fundamental para nuestro éxito.
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e Calidad y eficiencia: seguimos insatisfechos constructivamente en nuestra busqueda
de la excelencia.

e Seguridad: el bienestar de nuestra gente, socios comerciales y publico es de suma
importancia.

e Sostenibilidad: la prosperidad a largo plazo requiere nuestro compromiso continuo

con la administracion ambiental y la responsabilidad social.

e Innovacion: la creatividad y el cambio son esenciales para el crecimiento.

Organigrama

[ DIRECTOR }

|

[ SUPERVISOR

'

[ LIDER DE EQUIPO }

'

[ CONCILIACIONES MX }

[ GERENTE }

llustracion 2. Organigrama UPS. Fuente: elaboracion propia
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1.2. OBJETIVO DE LA PRACTICA EMPRESARIAL

Fortalecer los conocimientos aprendidos en el proceso de pregrado y hacer
complemento con los adquiridos en la compafiia.

Aportar a la compafiia cada uno de los aprendizajes que sean Utiles para brindar un
trabajo de valor.

Reunir y cumplir todas las expectativas de la practica empresarial para obtener el
titulo de Administradora de Negocios Internacionales de la Institucion Universitaria

de Envigado.

1.3. FUNCIONES

Realizar conciliacion entre bancos y aduanas de la operacion de importacion y
exportacion en México.

Generar y enviar reportes semanales y mensuales de los procesos realizados de
forma diaria.

Crear ajustes para pagos y facturas.

Actualizar la fecha del sistema de uso principal para los procesos de conciliacion

México.

1.4. JUSTIFICACION DE LA PRACTICA EMPRESARIAL

Para continuar el camino de formacion profesional se realiza un comun acuerdo entre la

compafiia UPS GLOBAL BUSINESS SERVICES COLOMBIA S.A.Sy la estudiante Carolina

Ochoa Bolivar, con el fin de ser permitido el desarrollo de la préctica, en donde pueden ser
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demostradas cada una de las habilidades y destrezas adquiridas durante los nueve semestres
cursados en la Institucion Universitaria de Envigado.

Por lo anterior, gracias a los conocimientos obtenidos en el transcurso de la carrera
universitaria y con el énfasis obtenido en proyectos; como practica profesional, sera desarrollado
un documento o proceso de capacitacion que sea mas efectivo y se pueda hacer en el tiempo
establecido por el equipo gerencial, que se pueda minimizar los errores de transicion del proceso y

evitar reprocesos para los paises o areas con las que se trabaja.

1.5. EQUIPO DE TRABAJO

Durante el proceso de practica empresarial se creara un equipo de trabajo que tenga como
participantes una persona del equipo gerencial-Daniel Gonzalez Agudelo- como supervisor de area
Billing SmallPackage (Conciliaciones MX) y una persona que haga parte del resto de los
administrativos-Carolina Ochoa Bolivar-como asistente administrativa y parte del equipo de

Conciliaciones MX.
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2. PROPUESTA PARA LA AGENCIA O CENTRO DE PRACTICAS

2.1. TITULO DE LA PROPUESTA

Propuesta de un plan de mejoramiento de capacitacion para Conciliaciones MX

2.2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

A medida que avanza el tiempo, es posible que todos los que hacen parte de la compafiia
puedan evidenciar de una forma mas directa el crecimiento de ésta. Por esto surge de forma
periodica la necesidad de capacitar a cada uno de los colaboradores en los procesos ya sea porque
se realicen cambios de forma horizontal o vertical, porque se obtengan nuevos procesos o por
estrategias Unicas de valor que van en busca de un bien comun para la empresa.

Por tal motivo, tales capacitaciones, cambios y entrenamientos se deben realizar con éxito
en el menor tiempo posible para poder asumir los nuevos retos que a diario se presentan. Sin
embargo, hay procesos que toman mas tiempo en su aprendizaje

En el tiempo que se ha tenido la oportunidad de hacer parte del equipo de Conciliaciones
MX, ha sido posible identificar que los manuales de procesos, aunque son una herramienta de

apoyo durante el proceso de aprendizaje, se necesita mejorar la forma en la cual estan descritos.

2.3. JUSTIFICACION
Al momento de realizar la transicion ya sea de un equipo a otro o de una persona a otra, la
compafiia necesita que esta se realice en el menor tiempo posible para no generar reprocesos a

otros equipos; por tal motivo es indispensable disefiar un plan de mejora para que el proceso de
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capacitacion sea agil, preciso, exitoso y que cuente con el material de apoyo necesario para que la

curva de aprendizaje vaya siendo cada vez mas corta y efectiva.

2.4, OBJETIVOS
En este apartado se formulan tanto el objetivo general como los especificos que seran los

que tracen la ruta al logro del plan de mejoramiento.

Objetivo General

Proponer un modelo de capacitacion documental que permita minimizar los reprocesos
durante el entrenamiento.
Objetivos especificos

e Crear una estructura documental que sirva como guia de la informacion bésica y
especifica que deba llevar el modelo de capacitacion documental a proponer.

e Evaluar el tiempo que toma crear el plan de mejora de capacitacion para los
procesos realizados en Conciliaciones MX, estableciendo dos horas diarias para
crear el plan del proceso a mejorar.

e Realizar prueba de la efectividad del plan con alguno de los procesos establecidos
en Conciliaciones MX, con un entrenamiento intensivo de dos semanas para

verificar la efectividad del plan de mejora de capacitacion.
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2.5. DISENO METODOLOGICO

Para realizar el plan mejorado de capacitacion, seran tomados los manuales de proceso
actuales, las necesidades del equipo gerencial y cada una de las herramientas utilizadas durante el
proceso, siempre y cuando se cumpla con toda la politica de privacidad de la compafiia. Este
proyecto sera de tipo cualitativo y de caracter descriptivo ya que se trabajara con base en los

manuales de procesos de la compafiia.

2.6. CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES
ACTIVIDADES SEPTIEMBRE | OCTUBRE | NOVIEMBRE
Inicio de préctica profesional
Evaluacion de posibles propuestas
Reunion Empresa- Universidad-
Estudiante
Presentacion de documentos iniciales
Entrega de documentos iniciales
Seleccion de la propuesta
Aprobacioén de la propuesta
Revision del avance entrega Inicial
Reunion Universidad- Estudiante
Revision de objetivos
Revision del avance entrega final
Revision de marco teorico
Revision de objetivos
Revision de citas y referencias

Reunion Empresa- Universidad-
Estudiante

Ultima revision de la entrega final
Entrega del informe final definitivo

Tabla 1. Cronograma de actividades. Fuente: elaboracion propia
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2.7. PRESUPUESTO

La practica empresarial no sera pagada de forma adicional en la compafiia en la cual se
realiza; se destinardn 10 horas semanales del tiempo de las actividades principales para llevar a
cabo el desarrollo de esta.

El equipo por utilizar es recurso propio de la compafiia, al igual que los accesos de
conectividad. La informacidn con la que se trabaja no genera costo alguno ni recargo a ninguna

area de la empresa.
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3. DESARROLLO DE LA PROPUESTA

3.1 MARCO DE REFERENCIA

En este apartado se desarrollan los antecedentes, el marco teérico, y el marco legal pertinente con

el tema de estudio.

Antecedentes

Titulo del trabajo

Autor

Descripcion

El proceso de
capacitacion, sus etapas e
implementacion para mejorar
el desempefio del recurso

humano en las organizaciones.

(Lépez, 2000)

La capacitacion de los
colaboradores tanto al ingresar
en las compafias como en los
cambios horizontales y
verticales son las que definen
el éxito de la continuidad de
los procesos. Por tal motivo es
necesario realizar una
clasificacion y estipular etapas
para el buen desarrollo de la

misma.

Aplicacion del manual de
induccién como un portafolio
de servicios en Merck

Colombia S.A.

(Calderon, 2000)

El primer pasé es
modificar el actual manual de
induccion por uno nuevo como

un Portafolio de Servicios, que
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le brinde al nuevo colaborador
una informacién veraz, actual
y completa de la Compaifiia y
que le pueda mostrar las
herramientas necesarias para
su  desempefio

profesional

dentro de la Organizacion.

Implementacion de un
plan de induccion y re
induccion tendiente a que
permita que el personal se
identifique con los objetivos

organizacionales

Meza y Arellano (2014)

Trabajo de
investigacion sobre Psicologia
Industrial, especificamente
Induccién y Re induccion del
personal. El objetivo
fundamental es probar que la
induccion 'y re induccion
permite al personal de la
organizacion  conocer el
funcionamiento de la misma,
asi como el sentido de
pertenencia de los trabajadores
hacia la organizacion. La

hipotesis plantea que la
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implementacion de un plan de
induccion 'y re induccion
posibilita al personal
identificarse con los objetivos

organizacionales.

Tabla 2. Antecedentes. Fuente: elaboracion propia

Marco Teorico

En este apartado se referencian todos los aspectos conceptuales y teoricos relacionados con
los procesos de induccién y capacitaciones o entrenamiento del personal al interior de las
organizaciones.

Dentro del proceso de induccion se debe considerar la socializacion. (Castafio, 2017) Roman
dice al respecto: “La socializacion es el proceso mediante el cual las personas que van a ingresar
por primera vez a una organizacién conocen la cultura organizacional y logran construir vinculos
para su futuro desempefio para posibilitar la incorporacion automatica al mundo laboral”. Garcia
(Solarte, 2009), dice al respecto de la socializacién y la induccion, que es el proceso mediante el
cual la organizacion busca que el nuevo integrante se adapte de manera rapida a la cultura de la
organizacion, sus comportamientos y procesos.

Otro concepto relevante es la adaptacion del personal a la organizacion, el cual para Roman

(Castafio, 2017) es el proceso que hace parte de la evaluacién del empleado en la organizacion a
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través de su desempefio. Cabe anotar que dicho proceso evaluativo hace parte de la evaluacion del
desempefio del empleado.

Para Vallejo (Calle, 2011), la adaptacion laboral es un proceso complejo que va mas alla de
las aptitudes y destrezas laborales del individuo, ya que implica adaptarse a la organizacion, a la
tarea y al ambiente de trabajo. Segun Vallejo, se presentan algunas dificultades durante este
proceso debidas a las condiciones cambiantes y desfavorables al interior de algunas empresas lo
que conlleva a la alta rotacion del personal y por ende a la baja productividad de las mismas.

Segun Garcia (Solarte, 2009) entrenamiento es la puesta en practica de los conocimientos
adquiridos en las sesiones de capacitacion, con el propdsito de adquirir o desarrollar habilidades
psicomotrices en los trabajadores para desarrollar mejor su trabajo.

“Para que la capacitacion sea efectiva en una organizacion, ésta debera estar enfocada a
cumplir con una funcién muy importante en la empresa, formar y educar en forma sistémica a los
trabajadores (...)” (Solarte, 2009)

“La capacitacion es el proceso que permite a la organizacion, en funcién de las demandas del
contexto, desarrollar la capacidad de aprendizaje de sus miembros, a través de la modificacion de
conocimientos, habilidades y actitudes, orientandola a la accion para enfrentar y resolver
problemas de trabajo” (Guifiazu, 2004, pag, 103)

La reinduccion y el reentrenamiento deben efectuarse durante las dos primeras horas del

turno o a mas tardar dentro de la primera semana en que se reincorpore a sus tareas habituales.?

1 Tomado de SURATEP
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Marco Legal

Ley 1429 de 2010. Por la cual se expide la Ley de Formalizacion y Generacion de Empleo.
Articulo. 3. Numeral c. Disefiar y promover programas de formacion, capacitacion, asistencia
técnica y asesoria especializada, que conduzcan a la formalizacién y generacion empresarial, del

empleo y el teletrabajo.?

Decreto 614 de 198. Por el cual se determinan las bases para la organizacion y administracion
de salud ocupacional en el pais. Capitulo Il. Art. 13. Numeral h. Fijar una proporcién obligatoria
en la formacion del recurso humano en Salud Ocupacional, dentro de los programas de

capacitacion.®

3.2 Desarrollo y logro de objetivos

Las imagenes anexadas durante este punto no serdn presentadas con la informacién
consignada de forma clara, puesto que las politicas de la compafiia no permiten la publicacion o
manejo externo de la informacidn con la cual se trabaja ni de ninguno de sus procesos

1. Crear una estructura documental que sirva como guia de la informacion basica y

especifica que deba llevar el modelo a proponer.

Se reevaluaron los documentos base de capacitacion que se utilizaban en el area, conocidos

como Desk Level Procedure (DLP) y se generaron las correcciones necesarias; adicionalmente se

implementa un checklist de las actividades esenciales para la realizacion de la conciliacion

2 Tomado de http://www.secretariasenado.gov.co
*Tomado de http://www.alcaldiabogota.gov.co
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aduanera; con apoyo del lider de equipo se consolida una mejora en el proceso para que el éxito de
la capacitacion sea mayor y adicionalmente, para que tome menos tiempo la transicion entre cada
persona. Agregado a esto, se establece que uno de los principales puntos para el éxito de la

capacitacion es explicar: qué es, cdOmo se maneja y a que area pertenecera la persona a capacitar.

- =

* Medellin Global Business Service (GBS) Procedure Manual * Medellin Global Business Service (GBS) Procedure Manual
GBS 00142 - MX — BROK — CUSTOM RECONCILIATION GBS 00142 - MX — BROK — CUSTOM RECONCILIATION

Unidad de . .

negodo Revisado por:

Fundidn; E Fecha revision: - . Descripcion general del proceso: Se realiza una condliacidn entre la informacidn que
Pais: Aprobado por: la aduana ingresa

Versidn: aprobacién Sistemas:
Propdsito:

Mapa de proceso:
Procedimiento:
Objetivos de aprendizaje:

v

A

Responsabilidad: Global Business Services Medellin.
Notas de revisién:
Politica:

Roles: Bjlling LATAM — Condiliacién de Aduanas

Palabras clave:

llustracion 3. DLP o manual de procedimiento utilizado en la compafiia. Fuente: UPS
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llustracién 4. Check list con apoyo del lider de equipo. Fuente: elaboracion propia
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DIFERENCIAS GLOBALES

DIFERENCIA NORMAL

PROOF NO BANCO

Bl. TXT

BANCOS

Confirmar 0.0 en caratula
Conciliacion terminada

llustracion 5. Check list estructurado con apoyo del lider de equipo. Fuente: elaboracion propia

2. Evaluar el tiempo que toma crear el plan de mejora de capacitacion para los
procesos realizados en Conciliaciones MX, estableciendo dos horas diarias para
crear el plan del proceso a mejorar.

Se planea y ejecuta capacitacion de 4 horas diarias; y en el transcurso de las mismas se
hacen las mejoras pertinentes a los archivos existentes durante los primeros 3 dias (12 horas) y los
dias restantes, se proceden a verificar que no exista faltantes de informacion tanto en el checklist

como en el DLP. Por lo tanto, se genera una capacitacion para el proximo movimiento horizontal,
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la cual es utilizada como prueba piloto y, en esta, se implementan el checklist y otras alternativas
de explicacion de forma virtual para mitigar las inconsistencias frente al pais con el cual se trabaja.
Adicional a los archivos existentes, se recurre a tomar nota de forma diferente durante el

proceso de entrenamiento por parte de la persona entrenada, para mejorar la recordacion mientras

se realiza la explicacion.

llustracion 6. Apuntes durante el proceso de conciliacion. Fuente: elaboracion propia

La ilustracion 6, muestra las notas durante el proceso de conciliacion como plan extra a la mejora del
proceso de capacitacion.

3. Realizar prueba de la efectividad del plan con alguno de los procesos establecidos
en Conciliaciones MX, con un entrenamiento intensivo de dos semanas para
verificar la efectividad del plan de mejora de capacitacion.
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La capacitacion se comienza a realizar el 14 de septiembre implementando: las mejoras, el

checklist que se establecié y una forma mas dindmica para la explicacion el proceso.

Se presenta como evidencia el primer correo enviado a quien estaba siendo capacitado con

las conclusiones del entrenamiento del dia.

= Reply ff::g Reply All (2 Forward ';’:] 1M

Mon 9/14/2020 12:36 PM

Ochoa Bolivar Carolina
TRAINING MX.xlsx

To

Retention Policy Default 1 Year Delete (1 year)
Message E1E TRAIMING WX.xlsx (15 KB}

eARCHIVE

llustracién 7. Inicio de capacitacion general del pais. Fuente: elaboracién propia

Expires 9/14/2021
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llustracion 8. Archivo de inicio de capacitacion general del pais.

Fuente: elaboracion propia

La ilustracién anterior, indica el archivo de inicio de capacitacién general del pais.

Adicionalmente, dos semanas después, se presenta el primer dia en el cual la persona que

estaba siendo capacitada realiza el proceso por primera vez con apoyo de los archivos

implementados para el plan de capacitacion.
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Muchas gracias y un buen dia.

Katerine

Office +37 (4) 606-9934 ext 1332323

llustracion 9. Primer correo. Fuente: elaboracién propia

=]

]

En la ilustracion anterior se muestra el primer correo desarrollando el proceso con material

de apoyo 2, semanas luego de la primera capacitacion.

(&%)

=1
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A continuacion se relacionara las conclusiones alcanzadas durante el periodo de préactica y

4. CONCLUSIONES

durante el desarrollo del plan de mejora.

e Con las actividades complementarias desarrolladas, se logro establecer que los DLP

de la compafiia necesitan material de apoyo con informacién general del proceso y

el pais con el cual se esta trabajando.

e Se identifica que la toma de nota dentro de la explicacion desde el primer momento
de capacitacion, es fundamental para que la misma se pueda realizar en el tiempo

estipulado de la compafiia ya sea para migracion de proceso o para algun cambio

horizontal o vertical.

e Se establece que es posible realizar una capacitacion en un corto tiempo siempre y
cuando se tengan en cuenta otras formas de capacitacion mas didacticas o

complementarias, y la toma de nota por parte de la persona capacitada desde el

primer momento del proceso.
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Frente a la capacitacion de cada uno de los colaboradores ya sea por ingreso a la compafiia,
por cambio vertical u horizontal o por migracion del proceso, se recomienda analizar y evaluar la
capacitacion realizada dentro de las practicas profesionales; puesto que con la prueba piloto se
tuvo un resultado exitoso, tanto en el tiempo de capacitacion como en la continuacion del

desarrollo del proceso a cargo de la persona capacitada sin alteraciones en el pais con el cual se

trabaja.

Asimismo, es posible identificar que es mas apropiado capacitar al personal desde lo

general hacia lo especifico, puesto que se evidencié una mayor recordacion de la informacion

5. RECOMENDACIONES

cuando la persona capacitada tiene un campo amplio de informacion sobre el tema a tratar.
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