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Resumen

En este informe se encontrard informacion referente a las practicas profesionales
realizadas en la empresa Magnum Logistics SAS de la ciudad de Medellin con sede en Bogota
D.C, en el area de servicio al cliente, con funciones especificas en validacidon de bases de datos
de los clientes, apoyo en la generacién de negocios en la plataforma SOUL (Sistema Operativo
Unificado de Logistica, es una plataforma de uso de la compafia que permite tener la
informacién en tiempo real del cliente), seguimiento a cierres contables de clientes y
notificacion al area administrativa, seguimiento a vencimiento de poderes en puertos, apoyo y
seguimiento a consecucion de documentos de clientes y creacién de los mismos en SOUL.

Esta practica tiene como propodsito fortalecer el area de servicio al cliente, haciendo un
seguimiento eficiente y riguroso de los documentos, brindando una atencién amable y
personalizada.

Una de las aplicaciones mas relevantes del principio de Pareto concierne a la gestién de

clientes de una empresa. Numerosos estudios muestran que, efectivamente, el 20 % de

los clientes representan el 80 % del volumen de negocios, lo que convierte a estos

clientes en los mas importantes de la empresa. Por consiguiente, hay que conseguir su

fidelizacion para asegurar la maxima retencion posible. (Delers et al, 2016, p.7)

Por lo tanto, se tiene como principal impacto recopilar de manera eficiente los
documentos solicitados, haciendo un acompafiamiento cuando el cliente lo necesite, entender
sus necesidades y llegar a satisfacerlas de tal manera que se sienta a gusto contratando

nuestros servicios.
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Introduccién

Magnum Logistics SAS es un operador logistico, esta compuesto por cuatro empresas las
cuales son: Agencia de Aduanas ML SAS Nivel 1, Magnum Logistics SAS Agente de carga,
Magnum Zona Franca SAS y Logistica OTM SAS, cada una se especializa en un servicio logistico
diferente.

En Magnum Logistics SAS Agente de carga, se desempefara el rol de practicante en el
area de servicio al cliente, con el propdsito de crear y actualizar los documentos solicitados, a
su vez realizar estudio de seguridad segun su clasificacidon de riesgo y apoyo y seguimiento a
los clientes.

El informe se fundamentara en la implementacion de un sistema efectivo de
seguimientos, en el cual, se podran reducir demoras y retrasos de las operaciones por la falta
de documentos en la base de datos de la empresa SOUL (Sistema Operativo Unificado de
Logistica).

Este seguimiento se hard mediante una base de datos hecha en Excel en la cual se digita
el nombre del cliente, fechas en las cuales se les realiza el aviso semanal y los responsables a
cargo de ese cliente. Cada miércoles se realizaran los seguimientos mediante correo electrénico,
y la recopilacién de la documentacion, se hara en los dias posteriores para actualizarlos en el
SOUL.

Como objetivos principales se destacan: recopilar los documentos requeridos para la

creacion de negocios de manera rapida, apoyar al cliente con el diligenciamiento correcto de los
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mismos, cuando este lo necesite, y reducir tiempos en los procesos de creacion y actualizacion
de clientes.

En la parte Il del texto se encontrara informacién relevante de la empresa, como su
misidn, visién, estructura organizacional, ubicaciéon geografica, etc. La parte lll estara enfocada
al plan de mejora de la practica, sus objetivos, su importancia y alcance. En cuanto a la fase IV
hara referencia al plan de mejora y la fase V contendra informacion referente al seguimiento de

las practicas profesionales.
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PARTE |

1.1 Aspectos generales

1.1.1 Misidn, vision y valores
Magnum Logistics se identifica con la siguiente mision, visidn y valores:
Misioén:

En el grupo Magnum Logistics entregamos un servicio superior mediante el

gerenciamiento de los procesos logisticos con responsabilidad y seguridad, a través del

conocimiento, innovacién y tecnologia, generando desarrollo, mejores condiciones a

nuestros empleados y rentabilidad para los clientes y accionistas (Magnum Logistics,

s.f).

Vision:

Magnum Logistics (s.f) “sera reconocida en Colombia como el operador logistico con
soluciones integrales, hechas a la medida del cliente, para agregarle competitividad en su
negocio”

Valores:

Respeto: es actuar reconociendo los derechos y la dignidad de las personas, las

instituciones y el entorno

Integridad: hacer las cosas, siendo coherentes en lo que se piensa, se dice y se hace, asi

nadie nos esté viendo.

Confianza: es la base de toda relacion. Es la seguridad que transmitimos a nuestros

clientes porque tomaremos la mejor decisién posible
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Humildad: Consiste en callar nuestras virtudes y permitir a los demas descubrirlas.

(Magnum Logistics, s.f)

1.2 Ubicacién geogréfica

Magnum Logistics tiene su sede principal en Medellin, Antioquia ubicados en la calle 16
#41 - 210 Ed. La compania, ademas de contar con otras sedes a nivel nacional e internacional.
En Colombia estan en ciudades como Cali, Pereira, Barranquilla, Cartagena, Buenaventura y en la
capital del pais.

Su direccion en Bogotd, Avenida Calle 26 # 102-20, Ed. Buré 26. Oficina 304-305

Figura 1. Ubicacién

TERESITA EL PEDREGAI ~“RZA

MARANDU

Sy VILLA SONIA EL MUELLE

Aeropuerto '

Internacional
El Dorado

PUERTA DE TEJA

RINCON SANTO

MALLO

EL RUBY

BELEN

Calta -

Nota: A nivel internacional tiene sede en Santiago de Chile y en Miami, con su aliado
estratégico Magnum Freight. Adaptado [Magnum Logistics Bogota] de Google Inc. (s.f),

de Google Maps.
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1.3 Estructura organizacional

Figura 2. Estructura organizacional Bogota

Andrés Arango

Puesto: CEO

Ubicacién:
Agencia de Aduanas ML Magnum Logistics SAS Magnum Zona Franca SAS Magnum logistica OTM
SAS NIVEL 1 Agente de carga SAS
Juan Carlos Gonzales Luz Stella Gonzalez Sonia Molina Milena Moreno
Omera Puesto: Lider SAC Puesto: Lider Zona Franca Puesto: Lider Transporte
Puesto: Lider Aduanas terrrestre
Equipo de trabajo Equipo de trabajo Equipo de trabajo Equipo de trabajo

Nota: Elaboracién propia basado en estructura organizacional de Magnum Logistics SAS

1.4 Ubicacion area

Figura 3. Area servicio al cliente

ESQUEMA PROPUESTO020"°0

l & % |
sMA T=o MR
2 - 3 -_g o

\Vivian Riveros

Nota: Adaptado de Comunicacidn personal Magnum logistics (s.f.)
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Tabla 1. DOFA
DEBILIDADES OPORTUNIDADES
1. Retrasos en procesos debido a 1. Servicio personalizado, en el

demoras de envios de documentos de

parte de los clientes.

2. Falta de instructivos en la creacion

de clientes diplomaticos, que generan

confusion en diferentes areas.

3. Retrasos en la generacion de

negocios por clasificacidon de riesgo

(naranja o roja) ya que significa que debido

a sus ingresos, patrimonio, nimero de

empleados, oficinas o antigiiedad, no es

confiable.

4, Falta de informacién en la creacion

de instrucciones.

cual, se le informa al cliente el estado

de su mercancia, llegadas a puertos,

paso de aduanas, por medio del SOUL

movil.

2. Ofrecer uno o mas servicios

complementarios para cumplir con

todo el proceso que el cliente desee.

3. Certificaciones BASC e ISO

9001 que generan confianza al cliente

para hacer negocios, ademas de estar

en proceso de certificaciéon OEA.

4, Constante inversion en

innovacioén y tecnologia que facilita el

manejo de informacién en la base de

datos con los clientes.
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FORTALEZAS AMENAZAS

1. Software propio SOUL. Permite 1. Situacién comercial

almacenar datos del cliente y sus negocios | internacional debido al COVID-19.

con Magnum. 2. Bajo nivel exportador del pais.
2. Personal comprometido y 3. Incremento de tarifas por la
capacitado, con experiencia en comercio contingencia, que dificulta los cierres
exterior. de los negocios.

3. Equipo de trabajo en constante 4. Competencia con precios mas

actualizacién y capacitacién de las nuevas bajos o mayor reconocimiento.

tendencias, normas, regulaciones del

mercado.

4. Amplio portafolio de servicios.

Nota: Elaboracion propia

PARTE Il

2.1 Planteamiento central del informe de practicas profesionales.

Partiendo de las debilidades y amenazas identificadas en el andlisis DOFA, se generan
retrasos en las operaciones debido a las demoras de los clientes en enviar los documentos
requeridos, ya que estos se solicitan con una vigencia y diligenciamiento especifico.

El modelo de entrega que se realiza es una base de datos en Excel, en donde se

encuentran dos hojas, la primera referente a los clientes nuevos y la segunda correspondiente a
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las actualizaciones, en ambas hojas se evidencia el mismo formato, en el cual, cada columna es
un documento. Es decir, en la columna A se diligencia la fecha de ingreso de los documentos,
Columna B el nombre del comercial a cargo, en la columna C el nombre del clientey dela
columna D a la R van los documentos requeridos, los cuales son: RUT, Camara de Comercio,
Circular 170, Estados Financieros, Junta Central de Contadores, Dictamen revisor fiscal,
Referencia bancaria, Fotocopia cédula representante legal, Referencia comercial, Carta garantia
de contenedores, visita comercial. En las otras columnas se diligencia la informacion referente al

tipo de cliente: ruteado o de otro tipo, y en la dltima columna el SAC a cargo.

Figura 4. Formato de entrega de documentos
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Fotocopia Cedula
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iamlre del comerca CLIENTE Fotocopia [ Cert
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EE
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=[]
=[=
=[=

=== ===

N EEHEHEEEE EEE
=
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del SAC —

CasuLma sutvape

Nombre del comercialf

Nota: Adaptado de Comunicacion personal de bases de datos area de servicio al cliente.
[Libro de Excel]
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2.2 Importancia, limitaciones y alcance

Importancia

e Asegurar el cumplimiento legal al que se compromete la empresa haciendo negocios con
todos los documentos requeridos por las entidades supervisoras.

e Mantener actualizada la base de datos para generar negocios efectivamente.
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Informar a los ejecutivos de servicio al cliente y comerciales los riesgos que puede
generar un cliente.
Generar relaciones estrechas y efectuar un servicio personalizado y adaptado a la

medida del cliente, ya que se atienden todas las preguntas y se solucionan al momento.

Limitaciones

Falta de comunicacién interna, ya que en ciertas ocasiones no se copia en el correo al
responsable del proceso y esto impide que se haga el debido seguimiento.

Falta de interés por parte del cliente en entregar la documentacion.

Barreras de comunicacién entre el cliente y el SAC o practicante ya que, no recepcionan
la informacién de manera adecuada y puede generar disgustos y confusiones por parte
del cliente.

Extensiéon de algunos archivos que dificulta el envio de los correos, ya que algunos

llegan a ser muy pesados y puede llegar a que se reciba la documentacién incompleta.

Alcances

Agilidad en la creacién de negocios.

Confiabilidad hacia terceros, puesto que cumplimos con los requisitos solicitados por
DIAN.

Buenas relaciones con los clientes.

Creacion de negocios seguros y transparentes.
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2.3 Objetivo general
Generar un sistema de seguimiento interno sobre el estado actualizado de creacién a
clientes, de manera simultanea con el fin de agilizar los procesos y operaciones de los clientes

con Magnum Logistics.

2.3.1 Objetivos especificos
e Organizar los documentos del cliente para la actualizaciéon en el SOUL que permita la
creacion de negocios de una manera precisa, ordenada y eficiente.
e Garantizar el estricto cumplimiento con los documentos legales requeridos por las
entidades supervisoras para mantener una imagen confiable y segura frente a terceros.
e Disefiar una base de datos mediante la herramienta Microsoft Excel con el fin de

organizar la informacién, de tal manera que sea accesible a todas las areas involucradas.
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PARTE Il - Contenido Plan de Mejora

3.1 Propuesta de mejora

Figura 5. Diagrama de flujo metodologia anterior

T
. = Calgenoaments de los
UULET RN dooumenics recibdos I or tigua 4
aceptacion dg = = pile bos de demit | T 9
ADCUTENTIOS el

tSewarificabg @
saguimanic alos
documentas?

yie]

Unicamenta
medianta lista de
cheguen

Nota: Elaboracién propia basada en manejo de seguimientos a los clientes

Se puede evidenciar en este diagrama, sélo se maneja las entregas de los documentos
sin hacer un seguimiento de los faltantes y sin conocimiento de los procesos llevados con cada
cliente.

Partiendo de la definicion de servicio al cliente de Albrecht (2006) citado en Garcia
(2016) “... un valor agregado, inmaterial que influye de manera determinante en la lealtad de
cliente y en la reiteracion del consumo del mismo, por esa razon, sugiere la relevancia de
mantener esfuerzos permanentes para optimizar su prestacion”. Se tiene como planteamiento
central la creacion una base de datos en hojas de calculo de Excel, el cual permite conocer las

responsabilidades de cada area dentro de la organizacion, las operaciones activas con cada
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cliente y el estado de la documentacién, asi mismo permite llevar un control de estudio de
seguridad y clasificar el riesgo segun corresponda, lo que facilita llevar un seguimiento
permanente y en tiempo real, con el fin de darle un aviso al cliente para su actualizacion en el
sistema y asi evitar retrasos en las operaciones futuras. De esta manera se logra un
acercamiento y apoyo en el diligenciamiento de los documentos requeridos, brindandole asi, un
servicio a su medida.

Las siguientes figuras hacen referencia a la base de datos de seguimiento y

responsabilidades internas, al detalle con cada cliente:

3.1.1 Instructivo Para Diligenciamiento Cuadro Base De Datos:

Figura 6. Base de Datos Clientes - Parte 1

A B c D E F =
RESPONSABLES Servicio
Creacion del cienie on el Sohclla; la d m‘én ) Cu‘_antdn ‘sng r.uemast activas Cuando sl o egrai el g:gg;:mg‘:‘? 13;“25‘;?;(;:; el
sistema Soul y reauende pa e soactar |2 documenizaion e responsabilida F de Aduanas solic 1
- yo actualizada de acuerdo a su e s quien
/‘HM reactivadas fecha de vencimiento servicie Servicios Logi ol SAC de Serviciof
——— 3
CLIENTE = ( Practicante) = Ejecutivo Comercial = |Ejecutivo SAC ¥ Integral = Uno sélo = Caal =
COLOMBIANA SAS WOS SONIA MOLIfA LEYDY PA(LA QUIROGA ] (]
O NTERNACIONAL ADUANA SEGURO
UFERCO S A S LIDA MAYER ]I GRANADOS | YEISSON [JUVAN BECERH
El . . enca rgado JUAN CARLJS MONCALEA]ANDREA RIARO O ransporte internacional
ERazon social d YANEIRA VILJALBA VERAMAIENOIS, " - | ransporte Internacional, Seguro, aduan
H €crear Y ¥ pamaverfi cranaDos L Servicio ipo de servicio Tportaciones y aduana
actualizar :
RICAS BOGOTA LTDA | [NUR RO |DI al cliente m] ] |
IDEQ SAS NAT} Comercial DN aca rgo D xportacion/ Agente de carga y aduana |
CONFORT VIV IVERQS | YAN| ANTRER RIENT [H] ‘ransporte interacional
ESSA VI tros  |LpA—o-C2T20_bos e ANTY [H] \duanas
IGUEZ ¥ LONDORO S A VI B EROS |LUIS ELIECER MOJICA LUIS EL| D 0JIcA (] \IM, AIO, FCLILCLI
crancoLomBianasas | VIVETRIVERODS | i o8 MONCALEATVERONICA ENCISO & L1 #| el Al Lo Aduana

Nota: Elaboracién propia basada en los servicios prestados al cliente y los responsables a

cargo de las operaciones, modificada por temas de confidencialidad.

1. En la columna A se diligencia el nombre de la persona natural o juridica. Si ya se

encuentra registrado, se busca la razén social por medio del filtro.



IMPLEMENTACION SEGUIMIENTOS EN MAGNUM LOGISTICS 19

2. En la columna B se diligencia el nombre de quien crea y/o actualiza el cliente, en
este caso es responsabilidad del practicante. En la columna C, se diligencia el nombre del
Ejecutivo Comercial y en la columna D, el Servicio Al Cliente (SAC), quienes se encargan de las
operaciones prestadas.

3. A partir de la columna E hasta la columna G, se seleccionan los tipos de servicios
que se le prestan al cliente segun su necesidad, dentro de los cuales se encuentran:

* Servicio Integral: Hace referencia a los servicios de transporte internacional
(Magnum Logistics), aduana (Magnum Agencia de Aduanas ML. S.A.S), transporte terrestre
nacional (Logistica S.A.S) y zona franca (Magnum Zona Franca S.A.S). Se denomina integral,
cuando se involucra dos o mas de los anteriores servicios.

* Uno Sélo: Cuando se hace uso de uno de los servicios de una sola empresa.

Figura 7. Base de Datos Clientes - Parte 2

Activo:] n en los | Los clientes que no sean Ruteados Verde: Confiable | Amarillo
i 3e3 y gue cuenten con Cerfificacion en y B
anteri cha de Gestion de! Riesgo vigente: m:fa'z";ﬁ "‘p‘;gf;”"';.‘ﬁ:bblg Estado del
ven & los (BASC,C-TRAT, OEA, ISO 23000) Rejo JN(:\ confiable ipo de cliente cliente
no aplica Estudio de Sequridad
CLIENTE = ‘l Certificacién = | Zstudio de seguridad = Ff‘e"'°,’ de E;‘i:f;";" wo | c'“‘::gg?" [ | i
Inactivo - NINGUNA ~ |pendiente Ninguna - [~ Nuevo ~ | Verific:
Activa - N\mA - | Solicitado 01/11/2020 Ninguna -|  AmarLL L o - | Verificado =
" A Grandes M .
Activo NI Iu\JA Solicitade 25/11/2020 Contribuyentes AMARILLO A Verificado
Activo - NINGUNA ~ | Solicitado 16/10/2020 Ninguna - VERDE ~l Antiguo ~ | Cerdificado ~
Activo - OTRA ~ | Solicitado Ninguna - VERDE -0 Antiguo ~ | Verificado -
Activa - NINGUNA - | Solicitado 10/12/2020 FEmEE =1 AMARILLO -] Antiguo - | Verificado -
Contribuyentes
Activo - NINGUNA ~ | Solicitado 30/11/2020 Ninguna - VERDE | Nuevo ~ | Verificado =
Activa - NINGUNA - |Solicitado 03/12/2020 [linauna T L MARILLO, x Nuevo - | Verificado ~

Nota: Elaboracion propia basado en la informacién del cliente en el sistema y niveles de
ingreso y patrimonio.

4, En la columna H se selecciona la opcion Activo cuando en los ultimos seis meses

el cliente ha facturado; o Inactivo, cuando no ha manejado operaciones en un semestre.
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5. En la columna |, se determina si el cliente cuenta con algunas de las
certificaciones que se despliegan en la casilla como: OEA, BASC, ISO-28000, C-TPAT. En caso tal
de que esté certificado por alguna de las anteriores, no debera realizarse un estudio de
seguridad, el cual se establece en la siguiente columna (J) en esta misma se informa si ya se
solicitd, esta pendiente o si no se requiere.

6. En la columna k, se determina si el cliente se encuentra exento de estados
financieros, lo cual depende de la denominacién de la DIAN segln corresponda

7. En la casilla L se denomina la clasificacion del riesgo, en una escala de colores
asi: Verde: Confiable. Amarillo: Medianamente confiable. Naranja: Poco confiable. Rojo: No
confiable. En el caso de que la clasificacion sea naranja o roja, se realizarad un estudio de
seguridad con el fin de establecer si el cliente puede realizar operaciones con Magnum
Logistics. Este se determina, diligenciando informacién cémo: Financiera (Ingresos, patrimonio,
capital pagado), Seguridad (Certificaciones BASC, OEA, C-TPAT, ISO 28000), Sistemas (para
prevenir y controlar), Tamafo y antigliedad (nimero de empleados, sucursales, antigliedad) y

tiempo de relacion comercial con nuestra empresa.
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Figura 8. Clasificacién de riesgo

Calificacién de Riesgo Persona Juridica

Seguridad

O Certificacién Basc ] C-TPAT (Seguridad Estados Unidos) O Certificacién 15O 28000
Ooea

Otros sistemas

O Prevencion y control para lavado de activos, financiacién del terrorismo y Proliferacion de armas de destruccion masiva
O Otros

Zona geogréfica

Importacion: | Norte américa hd Exportacion: | Centro américa v

Financiero

Ingresos (En Millones de pesos)
Capital Pagado (En Millones de pesos)
Patrimonio (En Millones de pesos)
Tamafio y Antiguedad

Nimero de Empleados
Sucursales
Antiguedad

Relacion comerdial (Con las empresas Magnum

Tiempo de relacion comercial

Nota: Adaptado de SOUL, clasificacién de riesgo persona juridica. (Comunicacion

personal SOUL Magnum Logistics, s.f).

8. En la columna M se establece el tipo de cliente, si es nuevo o antiguo
dependiendo si ha realizado anteriormente operaciones con Magnum Logistics.

9. Por altimo, en la columna N, se denomina si el cliente ha sido aprobado o no en
el sistema contable.

10. De la columna Q a la columna Y, se diligencia en cada casilla los documentos y
requisitos solicitados para la creacién o actualizacién de los clientes, teniendo en cuenta los
protocolos establecidos por las entidades reguladoras.

11. En la columna Z se realiza una blsqueda por medio de la plataforma Compliance
la cual permite realizar una busqueda en las bases de datos de la Policia, Procuraduria,
Contraloria y Contaduria, ademas de buscar en las listas internacionales por medio del

documento de identidad del representante legal, accionista y/o NIT de la empresa.
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12. En columna AA, se diligencia la fecha de la Circular 170 con el fin de conocer la
vigencia de los documentos la cual es de un ano.
13. Por ultimo, en la columna AB se escriben las observaciones de cada cliente, con

respecto a los documentos faltantes u otros.

Figura 9. Base de Datos Clientes - Parte 3

PERSONA JURIDICA IZ' AAl |AB
cuenTe [ e rarcers | caier | Lo = oo [ v [ Comeros [ e e [l BAOONBASE SR o170 | observaciones

v ] ] v = O ) 221212020
[m] ] [m] O ] 2311212020
] O ] 01/01/2021|Firma pegada
O = 28/1212020[BASC
Ol O 28/12/2020| Documentos recibic
[m] [ O O pag policia verificari
- | ] 1~ nemtll O O 211272021
O O 11/12/2020|Pag caida validacio
[m] d [m] O O CANCELADO
] ] 1 1 [ 08/01/2022

Nota: Elaboracién propia basado en la documentacién recibida.

Al mismo tiempo se creé una base de datos para hacer un seguimiento continuo de los

clientes que se deben actualizar. En la primera columna se establece el nombre de la razén

social y en las siguientes cuatro columnas, se escriben las fechas de los avisos realizados al

cliente para el envio de los documentos faltantes.

Por la parte del area de servicio al cliente se haran tres avisos, el primero, lo realizara el

Ejecutivo SAC a cargo, El segundo aviso, lo hara el practicante que notificara de manera amable

al cliente, en caso de no haber recibido la documentacién, se realizara el tercer aviso, con el fin

de recordarle los documentos faltantes por actualizar. En el caso de haber enviado mas de tres

correos y el cliente no ha dado respuesta, se le informa al comercial a cargo el cual procede a

contactar al cliente para la respectiva solicitud de documentos.
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Figura 10. Clientes actualizados

SEGUIMIENTO ENTREGA DE DOCUMENTOS
[ FECHAS |

n SAC a cargo ?l Primer aviso ?l Segundo Aviso ?‘ Tercer Aviso ?l Apoyo Comercial ?‘ Comercial a cargo ?lNue ?‘
LEYDY PAQLA QUIROGA 08/01/2021 13/01/2021 | 27/01/2021// 05/02/2021 25/02/2021 | SONIA MOLINA
LEYDI YAMILE CANTY 10/01/2021 18/01/2021 | 27/01/2021// 05/02/2021 /02/2021 //25/02/2021 | JUAN CARLOS MONCALEANO
| ANDREA RIANO 13/01/2021 20/01/2021|27/01/2021// 05/02/2021// 18| 25/02/2021|LUZ STELLA GONZALEZ |

ANDREA RIANO 13/01/2021 19/01/2021 | 27/01/2021/i 18/02/2021 25/02/2021| CARLOS ANDRES AMAYA |
LUIS ELIECER MOJICA 14/01/2021 20/01/2021 | esperal/15/02/2021 22/02/2021 | JUAN CARLOS MONCALEANO
LUIS ELIECER MOQJICA 18/01/2021 [espera pt firmal/ 04/02/]18/02/2021/f 15/02/2021 CARLOS ANDRES AMAYA
ANDREA RIANO 21/01/2021 27/01/2021|05/02/2021// 15/02/2021 25/02/2021 | ANDREA DEL PILAR PACHON
ANDREA RIANO 2110172021 27/01/2021]05/02/2021/f 18/02/2021 25/02/2021|NURY MARLOF ROMERO
ANDREA RIANO 21/01/2021 27/01/2021 | esperall 18/02/2021 YANEIRA VILLABA CRUZ
LEYDI YAMILE CANTY 2710172021 05/02/2021 18/02/2021 NURY MARLOF ROMERQ
ALBA GALLO 2710172021 05/02/2021 18/02/2021 25/02/2021|ALBA GALLO X
JUAN DAVID DUQUE 28/01/2021 05/02/2021 15/02/2021 JUAN DAVID DUQUE

E DIANA VILLAMIZAR 29/01/2021 05/02/2021 18/02/2021 25/02/2021 | NURY MARLOF ROMERO

Nota: Modificado por temas de confidencialidad. Elaboracién propia basada en los

clientes que han entregado documentos.

Los colores que se evidencian en la figura 10 hacen referencia al estado del cliente, si es

color amarillo quiere decir que el cliente tiene la documentacion incompleta, si es verde, hace

referencia que tiene la documentacion al dia.

Una vez recibido dichos documentos se procede a su actualizacién. En la pestafia

administrativa, terceros, Gestién de terceros se encuentra el buscador, en este digitamos la

razon social o NIT y nos arrojara el perfil del cliente.
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Figura 11. Gestidn de terceros.

Comercial Servicio Cliente

Administrativa

EICerns »

Zontable b
3 .

Herramientas -

Evaluaciones -

Vencimiento Documentos Clientes

24

Servicio!

Verificacion Empresa

Clientes sin NIT

nforme Documentos Faltantes

0.C Administrativas * bdos
S A Administrativas b
Financiero b

Casos de Mejora Continua

b

Mejora Continua > 3 . )
) Editar Datos Aduana Il ingresar Calificaci
Gestion Tramites Administrativos -
Razon Social Doc. Identificacion Ciudad Co

Nota: Tomado de SOUL, gestidon de terceros.

Logistics, s.f).

Figura 12. Perfil del cliente

Administracion de Terceros

(Comunicacién personal SOUL Magnum

Raz6n Social: o NIT:
Sigla: Categoria:
Comercizl Responsable: Todos ~ Servicio al Cliente:

Pais:

4 Contactos Cliente (=} Editar Cliente % Editar Datos Aduana Il

Comercial Responsable

| Doc. Wentificacion | Ciudad |

Razon Social

Servicio al Cliente

Todos

Todos

Ingresar Calificacién de Riesgo ® © Ingresar Balance Financiero 4 Aprobacion Cliente

Estado Administraivo | Categoria |

ALVARO JOSE RAMOS DORIA - arames

@D  50GOTA

LEYD! YAMILE CANTY PALACIOS - lcanty

Verificada Gold

Nota: Adaptado de SOUL, gestiéon de terceros.

Logistics, s.f).

(Comunicacién personal SOUL Magnum

El icono encerrado en circulo rojo nos conduce al perfil del cliente, y dentro de este se

encuentra una pestafia denominada “Control Documental”. En este campo se suben los
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documentos ya antes mencionados. La fecha de ingreso hace referencia al dia en que se
actualizaron los documentos y la fecha de vencimiento se digita cuando se va a subir el archivo,
teniendo en cuenta que los documentos tienen vigencia de un ano, ademas, todos se subiran
con la misma fecha de la Circular 170, con el fin, que cuando esta no se encuentre vigente,

coincida con el vencimiento de los demas requerimientos.

Figura 13. Control documental

Administracion del Tercer:
Informacién General Control Documental Informacién Administrativa Informacién de Seguridad Hoja de Vida del Cliente

Seleccione el tipo de fercero: Cliente v

o
E] Ver Documento & SubirDucumenlu Cambiar Vigencia Documento

Requerimiento Fecha de Ingreso Fecha de Vencimiento
Fotocopia del RUT 18/08/2020 10/08/2021
Certificado de Camara de Comercio (No Mayor A 3 Meses) 18/08/2020 03/08/2021
F-GC-02 Identificacion de Clientes - Circular 170 20/08/2020 10/08/2021
Una (1) Referencia Bancaria 13A0/2020 10/08/2021
Estados Financieros (Balance y Pyg Semestrales) 18/08/2020 10/08/2021
Una (1) Referencia Comercial 18/08/2020 10/08/2021
Fotocopia Cédula Representante Legal 26/08/2015 2001202017
Validacién Lista OFAC (Clinfon) 18/08/2020 10/08/2021
Visita Comercial 24/08/2020 25/02/2020
Carta Garantia de Contenedores 18/08/2020 1710872021
Validacion Bases de Datos 18/08/2020 10/08/2021

Nota: Adaptado de SOUL, administracién de terceros. (Comunicacién personal SOUL

Magnum Logistics, s.f).
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3.2 Conclusiones

Figura 14. Diagrama de procesos con la propuesta de mejora

Propuesta de mejora
Cllente
conﬁable Verde [

Solicitud de
documentos al
cliente para
actualizacion o
creacion
-«R0jo- Naranja
cLos
documentos
fueron enviados por
el cliente?
= NO.

L ;

p ~ Elcomercial
':‘T'n":::i” < c;lmpligst:;:t:‘:;wlo de», ( contactaalcliente \ \
hasta por tres " los documentos? | Y nuevamente
semanas < < solicitalos
. 4 *_documentos
= si e e
*Trazabilidad en tiempo real
«Agiliza la gestion de negocios

Sies «Conocimiento de la

documentacion por las areas
implicadas
«Establece categorias de los
clientes
! «Evita reprocesos con otras areas
Beneficio «Informacién clara y precisa ante
== \ las entidades que vigilan y

certifican la empresa
«Seguimiento y sostenibilidad de
los clientes

Nota: Elaboracién propia basada en la metodologia propuesta

v" Una vez realizado el proceso de creacion de la base de datos, se evidencia una mejora
sustancial en la relacién de los clientes tanto antiguos como nuevos, lo cual permite
establecer un acompafiamiento mas estricto donde se logra referenciar la
documentacién actualizada y completa de las empresas y/o personas naturales,
facilitando la gestion de negocios de manera agil, con menos retrocesos y mayor

efectividad.
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v" A nivel interno la base de datos ayuda a llevar a cabo un cumplimiento de las
responsabilidades de cada area, teniendo un registro actualizado. La base de datos al
estar al alcance de todas las areas, permite integrar la informacién y comunicarla de
manera simultanea y transparente para todos los miembros de la organizacién que
intervienen en la documentacién de clientes.

v" A nivel de datos estadisticos se han recibido 379 clientes en estos seis meses, de los
cuales:

e 314 se encuentran con la documentacion al dia y ya se han gestionado negocios.
e 65 estdn pendientes para la entrega de los faltantes

v' Se puede considerar que este proceso de seguimiento proporciona bases necesarias para
futuras auditorias y certificaciones de reconocimiento como OEA (Operador Econdémico
Aduanero), BASC (Business Alliance for Secure Commerce), ISO (International
Organization for Standardization), impactando de manera positiva a la empresa Magnum
Logistics en la conduccién segura y oportuna de los servicios prestados.

v' Es importante recalcar que, a pesar de haber realizado mi trabajo de manera virtual, esto
nunca imposibilité la comunicacién asertiva con los clientes, antes, esta situacion
permitié adaptarnos a las necesidades y ser un aliado en la complementacion de sus
datos. Puesto que, por medio del correo electronico podemos dar soluciones en el
instante de la notificacion del cliente y adjuntar sus respuestas como soporte a los

documentos.



IMPLEMENTACION SEGUIMIENTOS EN MAGNUM LOGISTICS 28

v" Gracias al buen trabajo realizado durante el tiempo de practica, he tenido la oportunidad
de continuar laborando en la compaiia desempefiando esta y préximas actividades y

responsabilidades que me irdn fortaleciendo en mi vida profesional.
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PARTE IV - Seguimiento Practica Profesional

4.1 Programacidn de actividades realizadas en la organizacién

Subir los documentos al SOUL.

Revisar cada documento, con el fin de cumplir con todo lo requerido por la empresa.

Crear a los clientes ruteados y hacer las debidas validaciones.

Hacer el debido seguimiento a los clientes una vez los ejecutivos de servicio al cliente

realicen la notificacion.

e Realizar la clasificacién de riesgo y notificar al drea de estudio de seguridad en caso de

ser naranja o roja.

Notificar al area administrativa para que verifiquen al cliente nuevo.

Diligenciar los formatos para tener registro de las actividades de los clientes.

Subsanar las novedades que resulten de los estudios de seguridad.

Recopilar informacion de clasificacién de riesgo de los clientes con los cuales se ha

realizado alguna actividad en este afo.

e Solicitud de tarifas para realizar cotizaciones al cliente externo.

e Creaciéon de negocios ruteados en SOUL.

e Apoyo al SAC encargado de los clientes ruteados en la creacion de negocios y envio de

bitacoras.

e Completar las instrucciones y manejos financieros en el negocio de cada cliente.
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4.1.1 Cumplimiento de objetivos trazados por mes

Tabla 2. Ciclos de la practica

31

Ciclos |Fechas |Actividades Logros Dificultades
1. Capacitacion y
presentacion del area
servicio al cliente,
sistemas de gestion, . -
Semana |, iy 9 ., Entender y desarrollar las | Conexiones débiles de
induccién, creaciéon y . .
1y2(01 L, funciones que me | internet que retrasaban
actualizacién de ,
Sep- lient correspondian como | los procesos de
clientes.
11Sep) . practicante. aprendizaje.
2. Manejo SOUL,
primeras
actualizaciones con
acompafnamiento.
CICLO
1
Disefio y planteamiento
de los seguimientos a
Semana . . .,
3-4(5 los clientes en cuanto a | Respuestas y entregas de |Falta de informacién
la gestién documental. |los clientes para su|dentro del area por parte
sep- L, . .
26p ) actualizacién. de los ejecutivos SAC.
se o
P Actualizacion y
creacion de clientes.
Semana L Estudios de seguridad| _ . ,
Actualizacion y Clientes que envian
CICLO |5-7 (29 . . con muy pocas L,
creacion de clientes documentacion con
2 sep- 16 . novedades relevantes )
corporativos, . fechas no vigentes
oct) . - para nuestra area
diplomaticos y
ruteados. Con solicitud
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de estudios de

seguridad.

32

Recopilacién de datos
para unos informes de
visitas comerciales y

clasificacion de riesgo

Se
clasificacion de riesgo de

logré actualizar la

unos clientes a los que no

Semana . B . Plataforma SOUL un poco
de los clientes que se |se les habia realizado .
8-9( 20 , .| saturada que no permitia
les habia prestado este proceso, para asi )
oct- 30 ) . . .. |realizar las tareas de
algun servicio en el tener la informacion L.
oct) e . _ ., | manera rapida
ultimo trimestre. correcta en la auditoria
realizada para la
Actualizaciény certificacion OEA
creacion de clientes.
No se pudo subsanar las
Correccion de novedades de estudio de
novedades de acuerdo i seguridad porque la
Semana Subsanar la mayoria de .
a los resultados de la documentacion que
10- o, novedades que
Auditoria estaba en el SOUL vya
13(03 o resultaron, a la espera de ) ) .
extraordinaria habia sido actualizada
nov-30 respuesta por parte de los ,
) hace mas de tres meses
nov) L clientes i
Actualizacién y lo que no permite hacer
creacion de clientes. un estudio objetivo de
los riesgos del cliente
Capacitacién sobre
cotizaciones vy solicitud
de tarifas. | Conocer la ruta en SOUL
Creacion de Files de|de cdmo pedir una
Semana |ruteados, diligenciar | solicitud de tarifa. o
) o o El desconocimiento de
CICLO [ 14-18 instruccion de | Aprendizaje en la L
. . ) L, ) algunos términos
3 (01 dic-|embarque, diligenciar|creacion de Files e logisti
i ogisticos.
31 dic) |el manejo financiero del | instruccién de embarque g
negocio. para futuras

Actualizacién y
creacion de clientes.

responsabilidades.




CICLO
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Desarrollando las
cotizaciones surgian

Creacién de o algunas dudas y por la
Semana . Apropiacion en la| . ) - )
cotizaciones. o, virtualidad se dificulto,
19-20 realizacién de )
. ya que no se tenia pronta
(01-15 L cotizaciones  para el
Actualizacién vyl .. respuesta de los
ene) o, . cliente externo. .
creacion de clientes. compaferos lo  cual
retrasaba un poco el
proceso.
Se envié una propuesta
para renovar las
presentaciones
dirigidas a los clientes. )
Actualizar los formatos
Semana o, Participacién activa | sin perder la identidad
Se realizé un DOFA del L )
21 y 22 ) dentro de los objetivos de | corporativa que llevaba
equipo y el plan de . .
(16-31 ., equipo para la mejora de [hasta el momento la
accibn con metas vy )
ene) o procesos internos. empresa en sus
objetivos para el nuevo .
N presentaciones.
ano.
Actualizacién y
creacion de clientes.
Filtro de informacioén de
negocios realizados
con el cliente Mercado ) )
) . Demasiado flujo de
Libre durante el afo ] )
] informacién % en
Semana | 2020, para el desarrollo | Conocer y manejar de| .
) . . diferentes lugares que
23 (01-|de informe solicitado | manera eficiente la| . ) .
] dificultaba realizar dicha
05 feb) |por el cliente. | plataforma SOUL o
actividad de manera
rapida
Actualizacion y
creacion de clientes.
Validacion de los . . .
Semana . Amplio bagaje del manejo
clientes para la L, Retrocesos en los
24-26 o de la actualizacion de
auditoria BASC | . L procesos de
(08-26 clientes y validacién de L
programada el 2 de actualizacién por
feb) bases de datos

marzo 2021

omisiones del pasado




