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INTRODUCCION

Se realizamos un analisis de la situacion de la empresa donde nos dirigimos a diferentes
areas para conocer las falencias de todo lo relacionado con la actividad del practicante y el
resultado fue que no se aprovecha el tiempo suficiente durante la induccion que se le hace al
practicante , El presente trabajo tiene como objetivo la construccion de un manual de funciones
y/o procedimientos propias al cargo de practicante de Logistica en el departamento de Averias en
la empresa Distribuidora Tropicana. En este se detallan paso a paso, cada una de las tareas a
desempefiar en desarrollo de las actividades con el fin de minimizar el exceso de tiempo en dicha
induccion.

Para ello y desde un enfoque cualitativo de la investigacion, se pretende que la empresa
disminuya los tiempos de capacitacion que se invierte en los nuevos practicantes, pudiendo
destinar estos tiempos de capacitacion en tiempo productivo para la empresa.

En relacion a lo anterior este trabajo partira desde un estudio descriptivo con técnicas
especificas en la recoleccion de informacion, como la observacidn, las entrevistas y los
cuestionarios que se identifique claramente los procesos y funciones del practicante de logistica

en el departamento de Averias.
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2 GLOSARIO

Averia:

El concepto de averia puede utilizarse de multiples maneras. En el lenguaje coloquial, se
conoce como averia a un fallo, un inconveniente o un dafio que afecta el uso normal de algo.
(Porto & Gardey, 2016)

Auditor:

El concepto de auditar, que es el proceso mediante el cual una empresa o profesional
(auditor) independiente es contratado para recopilar informacion contable. (Corporativo, Debitor,
2017)

Devolucion:

Una devolucidn de mercancias o mercaderias es el proceso mediante el cual un cliente
que ha comprado una mercancia previamente la devuelve a la tienda y a cambio,
recibe efectivo por devolucion o, en algunos casos, otro articulo (igual o diferente, pero de valor
equivalente) o un crédito para usar en la tienda. (Corporativo, wikipedia)

Logistica:

La logistica es "una funcion operativa importante que comprende todas las actividades
necesarias para la obtencion y administracién de materias primas y componentes, asi como el
manejo de los productos terminados, su empaque Y su distribucion a los clientes” (O.C, Geofrey,

Leticia, Angel, & Hill, 2007)
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Mercancia:
Bienes de cualquier clase susceptibles de ser transportados, incluidos los animales vivos, los
contenedores, las paletas u otros elementos de transporte o de embalaje andlogos, que no hayan
sido suministrados por el operador de transporte multimodal. (Corporativo, Movint, 2011)

Picking:

en el mundo de la gestidn de proyectos logisticos hace referencia a la tarea de recoger
unidades de uno o varios articulos, almacenados en distintas ubicaciones, que deben destinarse a
la preparacion de uno varios pedidos, lo que conocemos como sistema de almacenaje.
(Corporativo, EAE Business School, 2017)

Siesa:

Siesa Enterprise es nuestra solucion de software ERP, disefiada para ajustarse a las
plataformas de grandes empresas. Integra de manera efectiva todas las areas de su negocio,

asegurando resultados altamente exitosos. (SIESA, 2015)
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1. DIAGNOSTICO INSTITUCIONAL

2.1 Datos de identificacion de la empresa

Nombre de la Empresa:

Distribuidora Tropicana S.A.S
e Ubicacion:
Avenida Guayabal
e Direccion:
Carrera 52 N° 11 A Sur 79

e Teléfono:

2551200

e Correo electronico:

info@tropicana.com.co

e Representante legal es el Gerente General

Gabriel Horacio Munera Cardenas
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2.2 RESENA HISTORICA

Naci6 en 1969 orientada a distribuir productos de consumo masivo a pequefios tenderos
y comerciantes ubicados en los sectores periféricos de la ciudad, pero poco a poco fue ganando
fuerza pues el nimero de colaboradores y de clientes impactados iba en aumento, lo que exigié
trasladar el negocio del barrio La América a una sede en San Juan, cerca al Teatro Tropicana, del
cual tomo su nombre. Tras ubicarse en la Plaza Mayoritaria y posteriormente en la Calle 10, la
compaiiia finalmente adquirié una amplia sede situada en Guayabal, en la que ha permanecido
los ultimos 20 afios.

Actualmente DISTRIBUIDORA TROPICANA S.A.S comercializa y distribuye sus
productos por todo Antioquia, Chocé y parte de Cérdoba, con un competente equipo de logistica,
respaldado con herramientas de Ultima tecnologia, tres centros de distribucion ubicados en
Medellin, Choco y Caucasia respectivamente, y nueve equipos de ventas que se esfuerzan para
satisfacer la demanda de todos nuestros clientes. Desde el principio, nuestra compafiia ha estado
fundamentada en la responsabilidad social, asegurando que los productos basicos sean
distribuidos oportunamente para que de este modo estén al alcance de las familias de la region;

por ello nuestra meta es y seguira siendo, ser LIDERES EN SERVICIO.

12
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2.3 MISION

Comercializamos y distribuimos productos de consumo masivo en los departamentos de
Antioquia y Choco, abasteciendo oportunamente los distintos canales de comercializacién,
desarrollando de forma rentable las marcas que los proveedores nos confian y asegurando el

crecimiento de nuestras marcas exclusivas.

2.4  VISION

En el afio 2017 lograremos:

1. Ser la distribuidora lider en planes especializados con fuerzas de ventas exclusivas.

2. Fortalecer las ventas de consumo masivo tradicional.

3. Consolidar nuestros productos exclusivos en el primer lugar dentro del ranking de
proveedores tradicionales con un importante desarrollo de las marcas, con altos y
rentables niveles de distribucion.

4. Desarrollar todos nuestros procesos de manera organizada y eficiente, con un equipo

humano capacitado para responder a los distintos momentos de la economia.

13
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2.5 VALORES CORPORATIVOS

Pasion: Nuestro colaborador Tropicana vibra en su interior con lo que hace, cada
actividad la realiza con mucho entusiasmo y a pesar de lo complejo que pueda ser la
tarea diaria la afronta con total entrega y deseo sincero. Tanto, que los demés son capaz
de reconocerlo en él.

Pro actividad: El colaborador Tropicana conoce los procesos de la compafiia y los
inconvenientes que en ellos pueden surgir. Como también conoce cuales son los
resultados que queremos obtener, entonces es creativo, de mucha iniciativa y no se limita
a pedir o seguir indicaciones, sino que asume la responsabilidad de hacer que las cosas
sucedan y los resultados que la compafiia espera, se den.

Disciplina: El colaborador Tropicana reconoce que hay normas basicas de conducta,
comportamiento y orden. Y sabe que cuando todos las cumplimos contribuimos a que la
compariia se vea como una sola maquinaria trabajando unida por un solo objetivo. El
respeto por los procesos, las normas y la constancia en su cumplimiento, lo hace un
colaborador disciplinado.

Familiaridad: El colaborador Tropicana es alegre, calido y siempre tiene un saludo y
una sonrisa a la mano. Hace sentir atodos como en casa y siempre esta dispuesto a
tender la mano a cualquier compariero que lo requiera. El colaborador Tropicana celebra
con sus compafieros los logros de cada uno y se conmueve con los problemas de los
demas.

Sencillez: El colaborador Tropicana es una persona autentica, que se comporta de
acuerdo a sus capacidades y que no necesita aparentar lo que no es para sentirse parte de
nuestro equipo. El colaborador Tropi acepta y respeta que todos somos diferentes y
venimos de circunstancias distintas, pero que somos Unicos y por ello valiosos.
Honestidad: El colaborador Tropicana se expresa con sinceridad, coherencia y
transparencia se comporta de acuerdo a como piensa. Le preocupa que su compafia sea
afectada por comportamientos inadecuados o indelicados.

Servicio: El colaborador Tropicana siempre esta dispuesto a ayudar de forma
espontanea, esta actitud en €l es permanente y contagiosa. Se preocupa por superar
ampliamente las expectativas del otro. Siempre va mas alla de lo que el otro espera
encontrar, de una manera generosa y desinteresada.

Trabajo en equipo: El colaborador Tropicana sabe que el mejor resultado se consigue
con la unién de todos, ningdn logro individual es tan bueno como el del equipo. El
colaborador Tropicana trabaja en armonia y permite que la union y ayuda con los demas
dé como resultado la mejor sincronia.

14
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2.6 Estructura Organizacional

JUNTA DE ACCIONISTAS

BT
‘Dlstrlbuldora 5_}
[kOFICANA

47 anos
LIDERES N SERVICIO

C:\Users\jmesa\Desktop\Jennifer\organigrama.xlIsx
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2.7 OBJETIVO SOCIAL

Sin perjuicio de lo estipulado en el articulo QUINTO de la ley 1258 de 2008, la sociedad
tendrd como objeto social principal las siguientes actividades:

La distribucion y comercializacion al por mayor y al detal de toda clase de productos
alimenticios y de consumo en el hogar, licores nacionales o extranjeros, drogas genéricas y toda
clase de productos destinados al consumo humano.

La promocidn, organizacion y financiacion, con recursos propios y de sociedades o de
empresas que tengan fines iguales, similares o complementarios a los suyos y de toda clase de
sociedades legales, con el fin de obtener participaciones o rendimientos en las mismas, bien
mantenido su calidad de socia o negociando de cualquier modo sus acciones.

La inversion de capital en toda clase de bienes y valores con el objeto de procurar rentas a
través de sus valorizaciones, intereses, dividendos, etc., sin restriccion de ninguna clase.

La importacion o exportacion de bienes de capital o de consumo.

En desarrollo de su objeto social, la sociedad podra adquirir o enajenar toda clase de bienes
muebles o inmuebles, administrarlos, transformarlos, cambiar su forma, limitarlos, grabarlos con
prenda o hipoteca, asi como tomarlos o darlos en arrendamiento o cualquier otro titulo precario,
otorgar o recibir créditos en dinero o especie con garantias reales o sin ellas, celebrar contratos,
girar, endosar, protestar, cancelar o pagar letras de cambio, cheques o cualquier titulo valor o
aceptarlos en pago, celebrar el contrato de cuenta corriente y operar con los bancos o instituciones

crediticias en los contratos y operaciones propias del giro o de los negocios bancarios.

16
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Igualmente podra participar en licitaciones publicas o privadas para participar en estas
mediante las ofertas respectivas.

La adquisicidn de acciones, cuotas o partes de interés social en compafiias de caracter civil
0 comercial, y derechos o participantes en asociaciones, comunidades y empresas en general,
colombianas o extranjeras, cualquiera que sea la forma juridica de su organizacion.

La inversion en titulos valores, papeles de renta, otros documentos de crédito, en general, en
bienes que produzcan renta.

En todo caso inconforme con lo estatuido por el articulo quinto de la ley de 1258 de 2008 la

sociedad podré realizar cualquier actividad comercial o civil licita.

17
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2.8 Portafolio de Servicios
20. Carnes Frias Enriko LTDA

21. Reckitt Benckiser
Nuestros grandes Proveedores:
22. Cristar S.A.

_ 23. LAM
1. Nestlé de Colombia

N 24. Intervet Colombia LTDA
2. Productos Familia-Sancela S.A.

25. Abbott Laboratories Colombia
3. Johnson & Johnson de Colombia

, ) o 26. Dulces el Trapiche
4. Nestlé de Colombia Institucional

) 27. Riopaila Castilla S.A.
5. Pernod Ricard S.A.

) 28. C.1 Super de Alimentos S.A.
6. Comestibles Aldor S.A.

- . 29. Bic Colombia S.A.
7. Philips Colombiana de CO.S.A.

30. CIA Nacional de Levaduras
8. Nestle Purina Petcare de Colombia

o ) 31. Productos Quimicos Panamericanos
9. Multidimensionales S.A.

32. Vinos de la Corte S.A.
10. Plasdecol S.A.

33. Alifos la Primavera
11. Mondelez Colombia S.A.S.

34. Laboratorios Dromatic
12. Henkel Colombia S.A.

) 35. Laboratorios Higietex
13. Importaciones y Asesorias

) 36. Laboratorios OSA
Tropi LTDA

) . 37. Nissin foods S.A.S.
14. Tecnologias Alimenticias S.A.S.

38. Productos Alimenticios Konfyt S.A.
15. Procesadora Nacional de Cereales

) o 39. P.D.C Vinos y Licores LTDA
16. Productos Alimenticios Bary

) 40. Colombina S.A.
17. Colgate Palmolive Compafiia

41. Cl Prorivinos LTDA
18. Caterplan

19. Simoniz S.A. 42. 3M de Colombia

18
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43.

44,

45,

46.

47,

48.

49.

50.

ol.

52.

53.

54,

95.

Alimentos Polar S.A.
Glaxosmithkline

Pfizer S.A.S

Laboratorios Cofarma S.A.
Industrias Frotex S.A.

Triguisar de Colombia S.A.
Suministros Integrales LTDA
Bayer Healthcare

Eterna S.A.

Cacharreria Mundial S.A.S.
Industrias de Galletas Greco LTDA
Comercializadora Bogotana S.A.S.

Genomma Lab Colombia
LTDA
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2.9 Promesa de servicio:

Ofrecer un excelente servicio para asegurar que nuestros clientes puedan abastecer

sus negocios recibiendo sus pedidos oportunamente y en perfectas condiciones.

2.10 Datos De La Dependencia Donde El Estudiante Realizara La Préactica

e Nombre de la dependencia 0 subproceso en que se ubica el practicante

Departamento de averias

e Nombre del jefe

Monica Lopera Balbin.

e Email

mloperab@tropicana.com.co

2.10.1 Descripcion de la estructura de la dependencia.

El departamento de logistica comprende diferentes areas que se encuentran a cargo de:

Moénica Lopera Balbin:

Cargo y funciones : Directora de operaciones logisticas

20
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e Planea
e coordina
e ejecuta las funciones de:

a) Recepcion de mercancia:

Recibir y chequear la mercancia que entra a bodega

b) Operarios de bodega:

Cargan y reciben carros

Le dan ubicacion a la mercancia

c) Picking:

Separar varios es decir la mercancia pedida por unidades

d) Entregador y conductores:

Son las personas encargadas de llevar la mercancia a su destino final, es decir nuestros clientes.

e) Comunicaciones:

21
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Estan encargados de gestionar y guiar a los conductores y entregadores, tienen visibilidad del

enrutamiento de los carros por medio del GPS

f) Servicio al cliente:

Responder a las solicitudes y llamadas de los clientes

Realizar acompafiamiento a los pedidos de los clientes

g) Averias:

Es el area donde se revisan las devoluciones de los clientes de la mercancia por motivos de
Calidad, Vencimiento, Averia o por que no le llego la mercancia pedida es decir una mala

codificacion del vendedor

2.10.2 IDENTIFICACION DE NECESIDADES DE LA DEPENDENCIA O
SUBPROCESO.

e Minimizar el tiempo del capacitador

e Facilitar la incorporacion de las funciones

e Conocimiento del dia a dia de las operaciones

e Dejar por escrito cuales son los puntos a evaluar del practicante

e Atencidn oportuna al cliente

22
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2.10.3 Valor agregado que le entrega el practicante al subproceso
a) Confidencialidad en la informacidn brindada y obtenida dentro del area de
Logistica.
b) Manual de terminologias, funciones y procedimientos al practicante
c) Disponibilidad y actitud positiva frente a cualquier situacion.

d) Responsabilidad ante las actividades asignadas.

CAPITULO II: PLAN DE MEJORA

Manual de terminologias, funciones y procedimientos de practicantes

3 Definicion de problema:

Manual para practicantes en el area de logistica en el departamento de averias de la empresa

distribuidora Tropicana.

3.1 Antecedentes del problema:

La Distribuidora Tropicana ha destinado una persona capacitada y experimentada en el
area de logistica en el departamento de averias, para brindar induccién al practicante, de modo
que reciba claramente sus funciones, pero en este proceso se genera un vacio en el area de
servicio al cliente, ya que, no hay un equilibrio en el tiempo de induccidn que se le da al

practicante y el tiempo de las actividades cotidianas de la persona que brinda la capacitacién, por

23
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ende no se enfoca en sus funciones por un tiempo considerable, generando insatisfaccion al

cliente y acumulacion de trabajo.

Cabe destacar las areas que forman parte del proceso de Averias se encuentran

principalmente:

Vendedores: esta area esta encargada de retener a los clientes actuales, captar nuevos
clientes, lograr determinados volumenes de venta, mantener o mejorar la participacion en
su zona de ventas, generar una determinada utilidad o beneficio, contribuir a la solucién
de problemas entre ellas las devoluciones de productos por parte de los clientes por
motivos de Averias, Vencimiento, Calidad y error de codificacion teniendo en cuenta las
politicas de los proveedores.

Conductores y Entregadores: son los encargados de distribuir la mercancia a los
diferentes puntos de venta y a su vez de recoger los productos previamente separados por
el vendedor para devolucién por tema de averias, vencimiento, calidad y error de cddigo.
Devoluciones: esta area esta encargada de recibir las devoluciones verificando que este
con cinta y nota de recogida.

Averias: Esta area esta encargada de revisar uno a uno los productos relacionados en las
notas de recogida verificando si cumple o no las politicas de los proveedores,
posteriormente se relacionan para ser montadas al sistema, también se acuerda visitas
semanal o mensualmente con los proveedores para realizar el reconocimiento de la

mercancia por medio de un documento autorizados por el mismo.
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Para la comunicacion asertiva de las areas anteriormente mencionadas es fundamental
una buena relacién y conexion estrecha, con el tnico fin de mejorar el desarrollo del proceso. No
obstante, seria muy significativo que primero se logren identificar las problematicas que vienen
surgiendo y que posee la compafiia, las cuales aparecen desde las inconsistencias que se reflejan

en el momento de desarrollar el proceso logistico de averias.

3.2 Descripcion del problema:

Las organizaciones estan en la necesidad de orientar los procesos de una manera
innovadora con el fin de mejorar el nivel de vida de sus empleados y recurrir a herramientas
administrativas y operativas necesarias que contribuyan adecuadamente con el correcto
desempefio en sus obligaciones laborales, lo cual implica que los cargos no tienen claramente
definidas sus funciones, no existen manuales de medicion y de evaluacion para las mismas y es
por esto que pueden presentarse duplicidad de funciones en los puestos de trabajo e ineficiencia
en las tareas desarrolladas

Antes de implementar la documentacion del manual de procesos lo que se hacia era
destinar a un colaborador que conociera el cargo del practicante para que se lo explicara al
mismo teniendo en cuenta que esta persona tenia otras funciones que desempefiar las cuales se
ven afectadas por tener que estar en son de capacitar o indicarle que hacer al practicante.

Generando esto un impacto al cliente ya que la persona que hace este acompariamiento al
practicante es directamente la persona que se desempefia en el cargo de servicio al cliente

obteniendo como resultado una atencién demorada y clientes insatisfechos.

25



Distribuidora Py

TROZICANA

LIDERES EN SERVICIO

3.3 Formulacion del problema:

¢Por medio de un manual de funciones en el proceso de los practicantes se podria minimizar el

tiempo dedicado en el momento de incorporacion de cada practicante?

4 JUSTIFICACION

La practica posibilita al estudiante ubicar claramente su tendencia profesional acorde con
su formacion , durante el proceso de adaptacion en la distribuidora Tropicana, existen
procedimientos en el area de averias, con la necesidad de la creacion de un manual de
adaptacion para el practicante, para el correcto desempefio en el &ambito laboral , con el que se
pretende que conozca el funcionamiento interno por medio de descripcion de tareas, ubicacion,
requerimientos , generando asi capacitacion de dicho personal, ya que, describen en forma
detallada las actividades, mejorando asi el factor tiempo, con resultados interna y externamente
positivos ; porque, beneficia al profesional que lo elabora, pues requiere de suma organizacion
para lograr con los objetivos previamente establecidos ,la persona que lo recibe, confronta sus
conocimientos con las realidades y a partir de la investigacion de la necesidades en la empresa y
finalmente ayuda a mantener la satisfaccion del cliente ;porque, sigue recibiendo una atencion

eficaz y personalizada.
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5 OBJETIVOS DEL PROYECTO.

Objetivo General

Crear un manual de funciones para optimizar los tiempos requeridos en las capacitaciones

de los nuevos practicantes.

Objetivos Especificos

1.

2.

Identificar los sistemas de informacién que se manejan en la distribuidora Tropicana
Conocer las regulaciones a las cuales estan sujetas las operaciones que realiza el
practicante de la empresa dia a dia.

Explicar la investigacion basada en teorias existentes relacionadas con las
estandarizaciones de procesos.

Disefiar un manual de terminologias, funciones y procedimientos para practicantes.
Desarrollar por medio de una investigacién un manual corporativo.

Evaluar la efectividad del manual para practicantes por medio de una encuesta cualitativa

de satisfaccion.
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6 MARCO TEORICO

La préctica profesional es una etapa importante en la cual el estudiante puede desarrollar
habilidades y actitudes frente a un puesto de trabajo especifico, donde dia a dia muestra lo que
sabe y a la vez va aprendiendo sobre su sector. En la distribuidora Tropicana, en el area de
Averias, es necesario que aprenda a manejar sistemas de informacion tales como: Siesa y Unix.
Por lo anterior, es vital que estas practicas profesionales sean guiadas y supervisadas por alguien
capacitado para inducirlo al nuevo ambiente laboral, basadas en la regulaciones establecidas por
la empresa, por esto se pretende estandarizar procesos por medio de un manual corporativo
basado en terminologias, funciones y procedimientos para brindar asi apoyo al practicante,
optimizando tiempo y a su vez guiandolo al correcto funcionamiento de los ideales corporativos.

Es fundamental tener claridad sobre los conceptos mas significativos del proyecto; mas
adelante se presentara el modelo del manual corporativo, para lo que se tendra como base las

siguientes definiciones:

6.1 Sistemas de informacioén

6.1.1 SIESA

Siesa Enterprise es nuestra solucién de software ERP, disefiada para ajustarse a las plataformas
de grandes empresas. Integra de manera efectiva todas las areas de su negocio, asegurando

resultados altamente exitosos.

e Beneficios de utilizar las soluciones de software de Siesa:
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e Relacién Costo/Beneficio

Cero costos ocultos. Presupueste su inversion, preparese para medirla a corto plazo y para

obtener beneficios reales en los procesos mas sensibles de su negocio.

e Movilidad

Tenga la informacion estratégica de su negocio disponible en todo momento a través de internet.

e Control del Negocio

Tome decisiones usando datos ciertos, lineales y completamente unificados de la informacion de

su negocio.

e Racionalizacién del Inventario

Cuente con mecanismos que permitan sostener una alta exactitud de los inventarios asegurando
que todos los compromisos de materiales hacia la planta y de producto terminado al mercado se

den en tiempo real.

e Servicio al Cliente
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Gestione adecuadamente las relaciones con sus clientes, integre la informacion transaccional de
su ERP con la informacion no transaccional proveniente de los procesos donde su empresa tiene

contacto con cada uno de sus clientes.

e Productividad

Genere un alto valor agregado a la productividad, eliminando la redundancia de actividades a

través de la integracion sistematizada de todas las areas del negocio.

e Reduccion de Costos de Compras

Elimine gestiones operativas y otorgue a los compradores mas tiempo y mejores herramientas de
negociacion en la basqueda de mayores aprovechamientos de descuentos comerciales y

financieros, mejores estandares de calidad con sus proveedores y mejores precios.

e Aumento en el Rendimiento de Ventas

Gestione los procesos de sus areas comerciales a traves de herramientas de parametrizacion de
precios, descuentos y promociones. Utilice herramientas de automatizacion de fuerzas de ventas

para maximizar la eficiencia y efectividad de su personal comercial en campo.

(SIESA, 2015)
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Esta herramienta sirve o actia como base de datos para la mercancia de bodega y la operacion

logistica.
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6.2 REGULACIONES DE LAS OPERACIONES.

Tabla 1:

6.3 Politicas de averias

LINEA PROVEEDOR OBSERVACIONES
0010z | COLGATE PALMOLIVE problemab de alad o ecogidas on buen
- COMPARIA P g
estado.
PERNOD RICARD COLOMBIA |(003) Solo reconoce productos recogidos en
003 . i
S.A. buen estado y/o por baja rotacion.
004 3M DE COLOMBIA (0Q4) Solo reconoce productos con problemas de
calidad o recogidas en buen estado.
006 IMPORT. Y ASESORIAS TROPI [(006) Solo reconoce productos con problemas de
LTDA calidad (autorizados) o recogidas en buen estado.
(007) Solo reconoce productos con problema de
007 CATERPLAN calidad, averia y no reconoce productos
vencidos.
(008) Solo reconoce productos vencidos no
008 NESTLE DE COLOMBIA mayor a dos (2) mes de su fecha, calidad, no

reconoce M.P.V y/o infestacidn por plaga o
roedores.

31



009

TECNOLOGIAS ALIMENTCIAS
S.AS.

Distribuidora Py

TrOPICANA

LIDERES EN SERVICIO

(009) Solo reconoce productos con problemas de
calidad o recogidas en buen estado.

010 - 011 -
014

PRODUCTOS FAMILIA-
SANCELA S.A.

(010-011-014) Solo reconoce productos con
problemas de calidad (autorizados) o recogidas
en buen estado.

012

SIMONIZ S.A

(012) Solo reconoce productos con problemas de
calidad (autorizados), no reconoce averias 0
empaques sin contenido.

013 - 026

NESTLE PURINA PETCARE DE
COLOMBIA

(013-026) Solo reconoce productos con
problemas de calidad o recogidas en buen
estado, no por M.P.V, averias, vencimiento y/o
infestacion por plaga o roedores en producto.

015

COMESTIBLES ALDOR S.A

(015) Solo reconoce productos con problemas de
calidad, averias y no reconoce productos
vencidos.

016

ALIMENTOS POLAR S.A.

(016) Solo reconoce producto con problemas de
calidad, producto vencido no mayor a tres (3)
meses de vencido (las referencias de HARINA
PAN no seran reconocidas por vencimiento) y no
reconoce producto infestado por plagas o
roedores.

019

CARNES FRIAS ENRIKO LTDA

(019) Solo reconoce producto préximo a vencer
con un (1) antes de su fecha (display completos),
problemas de calidad o recogidas en buen
estado.

020 - 051

JOHNSON & JOHNSON DE
COLOMBIA

(020-051) Solo reconoce productos vencidos no
mayor a un (1) mes de su fecha, calidad y no
reconoce M.P.V

022

PHILIPS COLOMBIANA DE
CO.S.A.

(022) Solo reconoce productos con problemas de
calidad, bombillos quebrado o base quemada no
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se recibe, vencidos no mayor a los afos (2014
(L) - 2015), la referencia de 60wts (fueron
descontinuado por ende no se reciben)

023

GLAXOSMITHKLINE

(023) Solo reconoce productos vencidos no
mayor a tres (3) meses de su fecha (el mes en
que el que se vence, un mes antes y/o un mes
después), no reconoce producto averiado
(calidad y averia solo con previa autorizacién de
proveedor)

024

PFIEZER

(024) Solo reconoce producto vencido no mayor
a dos (2) meses de su fecha, con problemas de
calidad y/o averias (la presentacion de
preservativos x 3uds solo se reciben con previa
autorizacion de proveedor)

025

RECKITT BENCKISER

(025) Solo reconoce producto con problema de
calidad (debe traer contenido el producto), no
reconoce averias y M.P.V.

027

CRISTAR S.A.

(027) Solo reconoce productos recogidos en
buen estado y/o por baja rotacion.

028

PROCESADORA NACIONAL DE
CEREALES

(028) Solo reconoce productos con problema de
calidad que se encuentre dentro de los primeros
cinco (5) meses de vida util, mal sellado, mal
sabor, empaque reventado etc., no reconoce
producto vencido y averiado.

029

LAM

(029) Solo reconoce productos con problemas de
calidad, no reconoce averias y/o productos
vencidos.

031

LABORATORIOS COFARMA
S.A

(031) Solo reconoce productos con problemas de
calidad o recogidas en buen estado.

034

INTERVET COLOMBIA LTDA

(034) Solo reconoce productos con problemas de
calidad (autorizadas) y recogidos en buen estado
y/o por baja rotacion.
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(036) Solo reconoce productos vencidos no
mayor a un (1) mes de su fecha y/o averias.

037

DULCES EL TRAPICHE

(037) Las referencias en polvo (solo se
reconoceran por calidad, deterioro o mal
presentacion del producto, no reconoce producto
averiado o mal manejo del mismo), las
referencias en cubo (solo se reconoceran por
calidad, ablandamiento antes de su fecha de
vencimiento).

038

RIOPAILA CASTILLA S.A.

(038) Solo reconoce productos con problemas de
calidad (autorizados), no reconoce averias y/o
M.P.V.

040

C.l. SUPER DE ALIMENTOS S.A.

(040) Solo reconoce productos con problemas de
calidad (autorizados), recogidos en buen estado y
baja rotacion, no reconoce producto averiado o
vencido.

042

INDUSTRIAS FROTEX S.A.

(042) Solo reconoce productos con problemas de
calidad (autorizados) no reconoce averia y/o
M.P.V.

043

TRIGUISAR DE COLOMBIA S.A

(043) Solo reconoce productos con problemas de
calidad, no reconoce averias, vencimiento y/o
M.P.V.

045

MULTIDIMENSIONALES S.A.

(045) Solo reconoce productos con problemas de
calidad (autorizados), no reconoce averias y/o
M.P.V.

046

PLASDECOL S.A.

(046) Solo reconoce productos con problemas de
calidad (autorizados), no reconoce averias y/o
M.P.V.

047

BIC COLOMBIA S.A.

(047) Solo reconoce productos con problemas de
calidad (autorizados), no reconoce averias y/o
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M.P.V.

048

CIA NACIONAL DE
LEVADURAS

(048) Solo reconoce productos vencidos no
mayor a dos (2) mese de su fecha, calidad y no
reconoce M.P.V.

049

PRODUCTOS QUIMICOS
PANAMERICANOS

(049) Solo reconoce productos con problemas de
calidad (autorizados por proveedor), no reconoce
averias y/o M.P.V.

052

SUMINISTROS INTEGRALES
LTDA

(052) Solo reconoce productos averiados (con
contenido), calidad y no por M.P.V.

053

MERCK SHARP

(053) Solo reconoce producto vencido no mayor
a un (1) mes, problemas de calidad (el empaque
debe estar sellado y completo), no reconoce
averias o por M.P.V

055

MONDELEZ COLOMBIA SAS

(055) Solo reconoce productos vencidos no
mayor a un (1) mes de su fecha (teniendo en
cuenta el dia de vencimiento) y displays
completos.

056

BAYER HEALTHCARE

(056) Solo reconoce producto vencido no mayor
a un (1) mes, problemas de calidad (debe llegar
las cantidades exactas de los empaques), no
reconoce M.P.V

059

NESTLE DE COLOMBIA
INSTITUCIONAL

(059) Solo reconoce productos vencidos no
mayor a cuatro (4) mes de su fecha, calidad y no
reconoce M.P.V y/o infestacidn por plaga o
roedores

062

ETERNA S.A.

(062) Solo reconoce las referencias de guantes
(en su empague original y completos), no
reconoce M.P.V
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(065) Se debe recoger producto con dos (2)
meses antes de su vencimiento, productos con

065 VINOS DE LA CORTE S.A . :
problemas de calidad. No reconoce averias o
M.P.V
(067) Solo reconoce producto con problema de

067 gAACSHARRERIA MUNDIAL calidad, (debe tener contenido) NO reconoce

U averias y/o M.P.V

(073) Solo reconoce productos con problemas de

073 HENKEL COLOMBIANA S.A. calidad y averias, no reconoce productos
vencidos o por M.P.V

LABORATORIA PRONABELL .
075 (ARAWUA) (075) No reconoce productos vencidos.
076 INDUSTRIAS DE GALLETAS (076) Solo reconoce productos con problemas de
GRECO LTDA calidad y averias, no reconoce producto vencido.

(078) Solo reconoce productos vencidos no

078 ALINOS LA PRIMAVERA mayor a un (1) mes, con problemas de calidad,
no reconoce averias 0 M.P.V.

082 L ABORATORIOS DROMATIC | (082)Solo reconoce productos con problemas de
calidad o recogidas en buen estado.
(086) Solo reconoce productos con problemas de

086 L ABORATORIOS HIGIETEX calldqd, recogidos en buen_estado y_/o por baja
rotacion, no reconoce averias, vencimiento y/o
M.P.V.
(087) Solo reconoce productos con problemas de

087 LABORATORIOS OSA calidad (productos con contenido) y no recibe
averias y/o M.P.V.

088 NISSIN FOODS S.A.S. (088) Solo reconoce productos proximos a

vencer con treinta (30) dias de antelacion a su
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fecha, no reconoce averias o M.P.V.

089

COMERCIALIZADORA

(089) Solo reconoce productos proximos a
vencer con un (1) mes de anticipacion a su fecha
de vencimiento, las averias solo si son

BOGOTANA S.AS. autorizadas por proveedor, no se reciben
devoluciones de ofertas o promociones de algin
evento.

(092) Solo recibe productos con problema de
092 E%?\ﬁ):gggoi ALIMENTICIOS calidad (autorizados), no se reciben vencidos,
o averias, empaques rotos, abiertos y/o M.P.V.
(096) Solo reconoce productos con problemas de
096 P.D.C. VINOS Y LICORES LTDA |calidad, recogidos en buen estado y/o por baja
rotacion.
(102) Solo reconoce producto antes de vencer
102 EES:MMA LAB COLOMBIA con un (1) mes de vida util, no reconoce averias
0 M.P.V.
(103) Solo reconoce productos con problemas de
103 COLOMBINAS.A calidad en su contenido y empaque, no reconoce
producto vencido, averiado y/o M.P.V.
CACHARRERIA MUNDIAL (104) Solo reconoce productos con problemas de
104 SASCRC calidad en su contenido y empaque, no reconoce
Com T producto vencido, averiado y/o M.P.V.
(105) Se debe recoger producto con dos (2)
105 C | PRORIVINOS LTDA meses antes de su vencimiento, productos con
problemas de calidad. No reconoce averias 0
M.P.V
(106) Solo reconoce productos con problemas de
106 PRODUCTOS ALIMENTICIOS | calidad, no reconoce averias 0 M.P.V, las

BARY

devoluciones en buen estado deben tener minimo
la mitad de tiempo de su vida util para ser
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reconocida al 100% o de tener menos de la mitad
en tiempo se reconocera solo un 25%

(107) Solo reconoce productos con problemas de

107 ALOEXPORT COLOMBIA S.A.S |calidad, No reconoce productos vencidos,
averias y/o M.P.V
(108) Solo reconoce productos con problemas de
108 gg:_l\(leMLBl:iKSLE SISTICS calidad, No reconoce productos vencidos,
S averias y/o M.P.V
(109) Solo reconoce productos con problema de
109 ENERGIZER DE COLOMBIA calidad, averias y no reconoce productos
vencidos y/o M.P.VV
111 CONGRUPO SA
112 SANFORD COLOMBIA SA

Nota Fuente: (Tropicana, 2016, p. 1)
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6.4 La Estandarizacion:

La estandarizacién constituye el fundamento de la mejora continua, el cual sirve como
instrumento para mantener la productividad, calidad y la seguridad a niveles altos. Ello favorece
una sélida estructura para desarrollar el trabajo en los tiempos previstos y para evidenciar las

oportunidades de crear mejoras en los procedimientos de trabajo. (CARO, 2014).

Ademas (Donnadieu, 2011) hace énfasis en los cinco elementos de la estandarizacion para la

mejora continua de procesos:

e El manejo visual

o Auditorias escalonadas

o Laadministracion segun la demanda del cliente

o Eltrabajo estandarizado

o La organizacién del entorno de trabajo
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6.5 Practica profesional:

Las précticas profesionales constituyen un ejercicio guiado y supervisado donde se ponen en
juego los conocimientos adquiridos durante el proceso formativo del estudiante. Permiten
concretizar teorias aplicAndolas a situaciones problematicas reales. Este ejercicio profesional
posibilita a los estudiantes reconocer los limites de la teoria y acceder a los requerimientos de la
realidad. Las précticas profesionales no tienen un solo sentido; establecen un dialogo continuo
entre la formacion recibida en la Universidad y la realidad... (DIRECCION DE UNIDADES

UPN, 2002)

6.6 Manual:

Lo describe como un libro o documento que contiene todas las politicas o procedimientos
relacionados con el area a trabajar, contiene a su vez lo mas relevante de un tema especifico con
herramientas eficaces para transmitir y aprovechar las experiencias o conocimientos acumulados
de personas u organizaciones, para orientar asi a quien consulta y pueda cumplir con éxito la

tarea encomendada. (Torres, 1996, pag. 137)

Para elaborar un manual de procedimientos hay que seguir los siguientes pasos:
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6.7 Definir el contenido:

6.7.1

6.7.2

Introduccion.

Objetivos.

Avreas de aplicacion.
Responsables.

Politicas.

Descripcion de las operaciones.
Formatos.

Terminologia.

Las fuentes de informacion mas comunes son:

Archivos de la empresa.

Directivos, ejecutivos asesores y empleados.

Los métodos para compilar la informacion son:

Encuestas.
Investigacion documental.

Observacioén directa.

7 Recomendaciones generales de presentacion

La presentacion es muy importante, para lo cual hay que considerar:

Distribuidora Py

TROZICANA

LIDERES EN SERVICIO

41



Distribuidora Py

TROZICANA

LIDERES EN SERVICIO

e Logotipo.

e Nombre de la empresa.

e Lugar y fecha de elaboracion.

e Responsables de la revision y autorizacion.

e Indice con la relacion de capitulos que forman el manual.

e Carétula, portada, indice general, introduccién, parte sustancial del manual, diagramas y
anexos.

e Formatos de hojas intercambiables para facilitar su revision y actualizacion en tamafo

carta u oficio.

(Corporativo, ingenieria.unam)
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TR 1CTANA

Manual de terminologias, funciones y procedimientos de practicantes

Medellin, Noviembre 2 de 2017
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8 EFECTIVIDAD DEL MANUAL

8.1 Encuesta de satisfaccion

Datos generales del encuestado

Nombres y apellidos: Carrera:

Cargo: Semestre:

Teniendo en cuenta la informacion del manual responder las siguientes preguntas:

1. fue entendible la informacion presentada en el manual de terminologias, funciones y

procedimientos de practicantes?

SI - NO POR QUE?

2. Desea agregarle alguna recomendacion o sugerencia para el mejoramiento del manual?

3. Cree usted que la implementacion del manual es Util para la capacitacion del puesto del

practicante en averias? Sustentar respuesta.

4. Resalte lo que le haya parecido mas importante del manual.

Gracias por su colaboracion.
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9 DISENO METODOLOGICO

9.1.1 La Investigacion Descriptiva

La investigacion descriptiva consiste en llegar a conocer las situaciones, costumbres y actitudes
predominantes a través de la descripcion exacta de las actividades, objetos, procesos y personas.
Su meta no se limita a la recoleccidn de datos, sino a la prediccién e identificacion de las
relaciones que existen entre dos 0 méas variables. Los investigadores no son meros tabuladores,
sino que recogen los datos sobre la base de una hipotesis o teoria, exponen y resumen la
informacion de manera cuidadosa y luego analizan minuciosamente los resultados, a fin de

extraer generalizaciones significativas que contribuyan al conocimiento. (Meyer., 2006)

9.1.2 EIl Método Analitico

El Método analitico es aquel método de investigacion que consiste en la desmembracion de un
todo, descomponiéndolo en sus partes o elementos para observar las causas, la naturaleza y los
efectos. El analisis es la observacidon y examen de un hecho en particular. Es necesario conocer la
naturaleza del fendmeno y objeto que se estudia para comprender su esencia. Este método nos
permite conocer mas del objeto de estudio, con lo cual se puede: explicar, hacer analogias,

comprender mejor su comportamiento y establecer nuevas teorias. (Limon, 1969)

Por lo anterior, se debe examinar la recoleccién de datos obtenidos en las diferentes areas de la

empresa para alcanzar una muestra representativa de las falencias en cuanto a la induccién del
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nuevo practicante. La informacion recogida fue por medio de entrevistas, visitas, investigacion

en bases de datos, de informes, analizando asi una solucion para mejorar los procesos logisticos.

10 Recursos y material para la ejecucion del proyecto
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ACTIVIDAD/FECHA

S1

S2

S3

S4

S5

S6

S7

S8

S9

S10

S11

S12

S13

S14

S15

S16

S17

Induccidn, ideas, falencias,
asignacion de citas y grupos

Visitas, tema, titulo, planteamiento
del problema, diagnostico de
entrega.

Base de datos. Y asesoria

Objetivos, justificacion,
referencial, plan de mejora.

marco

Asesoria (horario)

Asesoria (horario)

Articulo y Asesoria (todos)

Articulo, Disefio metodologico,
cronograma de actividades,
materiales y recursos.

Seminario o asesoria

Asesoria (horario)

Impactos del proyecto y desenlace
del trabajo

Asesoria (horario) y asignacion de
citas

Asesoria (horario) FINAL

ENTREGA Simulacro de
socializacion.

SOCIALIZACION FINAL
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CAPITULO II1: IMPACTO DEL PROYECTO

12 Alcance de los objetivos planteados en el proyecto

Durante el proceso del proyecto de mejora, fue dificil inicialmente, identificar un
problema que tuviera gran transcendencia dentro de la compafiia. A pesar de ello, después de
varios intentos se obtuvo un resultado donde podemos establecer tanto el problema como los
objetivos, lo cual permitié el desarrollo del proyecto. Cabe mencionar, que los objetivos
propuestos se alcanzaron al poder realizar el manual de terminologias, funciones y

procedimientos de practicantes en el momento oportuno.

13 Actividades realizadas.

e Anadlisis de la situacion de la empresa para eso se dirigio a diferentes areas para conocer
como era el comportamiento de todo lo que era relacionado con la operatividad del
practicante.

e Se diagnostico que en el tiempo de induccidn y acoplamiento en cada periodo de los
practicantes se pierde mucho tiempo operacional tanto de practicante como tal como del
asesor encargado en su induccion.

e Se realizaron investigaciones para desarrollar correctamente el manual de funciones para
minimizar el exceso de tiempo durante dicha induccion.

e Se disefid el manual

e Se hizo entrega para su aprobacion por parte de la junta directiva
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e Queda pendiente una vez aprobado para su puesta en marcha y posterior autoevaluacion.

14 Dificultades encontradas en la ejecucion del proyecto y de qué forma fueron

superadas:

No hubo dificultad a la hora de realizar la préctica y el proyecto, ya que se cont6 con un

adecuado acompafiamiento durante este proceso.
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CONCLUSIONES

Se identifico una serie de necesidades en el funcionamiento de la organizacion a la hora

de analizar el proceso de induccidn del practicante en el area de averias, fallas que se ven

reflejadas en una disminucidn bastante significativa en la atencion de servicio al cliente.

Se identificé que una de las fortalezas de esta empresa radica en el recurso humano
que esta posee, porque se apropian de las actividades propias de sus cargos y
piensan en el cliente como prioridad.

Este manual de procesos debe contener de manera clara las funciones que debe
realizar cada practicante dentro de su puesto de trabajo, y las responsabilidades por
las cueles tiene que responder, asi mismo queda plasmado dentro de los manuales de
procedimientos, todas las actividades que se estén realizando dentro de la

organizacion.
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RECOMENDACIONES

Es importante brindar especial atencién a los aspectos organizacionales de la
empresa; ya que estos son los que van a consolidar a la compafiia como una
organizacion sélida que perdure en el tiempo con el fin de desarrollar de manera
eficiente el sistema de gestion de la calidad al interior de la organizacion.

En la distribuidora cada practicante debera tener claro, cuales sus compromisos y
tareas, dejando constancia que esté realizando cada una de las labores establecidas
en el manual; por lo que se hace necesario que cada uno tenga en cuenta los
requerimientos que debe cumplir de acuerdo a lo desarrollado después de la

investigacion que fue realizada.
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