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Resumen
El presente plan de mejora surge de la identificacion de una brecha critica en el area de clientes
especiales de CONTACTAMOS OUTSOURCING S.A.S., operador logistico de Coca-Cola: la
ausencia total de un instructivo operativo formal que documente el proceso de re-paletizacion del
producto Coca-Cola segun las especificaciones de cada cliente. Actualmente, el area atiende a
cuatro clientes especiales —Jeronimo Martins, Novaventa, Juan Valdez y McDonald's—, cada uno
con requerimientos distintos en cuanto a tipo de estiba, configuracion de plancha, cantidad de cajas
por pallet, codigos de producto, SKU y marbete. El proceso se ejecuta con base en el conocimiento
empirico del personal activo, lo que genera una dependencia operativa que se traduce en errores
recurrentes, tiempos de capacitacion prolongados y riesgo ante la rotacion de personal. La solucion
propuesta consiste en disefar, validar e implementar un instructivo operativo estandarizado en un
plazo de tres meses, liderado por el supervisor del area, con el fin de garantizar la calidad del
proceso, cumplir con los requisitos de cada cliente y facilitar la capacitacion de nuevos operarios.
Palabras clave: instructivo operativo, re-paletizacion, clientes especiales,
estandarizacion, gestion del conocimiento, capacitacion, logistica, outsourcing, control de

calidad, especificaciones técnicas.
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Abstract
The present improvement plan arises from a critical gap identified in the special clients area of
CONTACTAMOS OUTSOURCING S.A.S.: the total absence of a formal operational guide
documenting the re-palletizing process for Coca-Cola products according to each client's
specifications. The proposed solution is to design, validate, and implement a standardized
operational guide within three months, aimed at ensuring process quality, meeting client
requirements, and facilitating the training of new operators.
Key words: operational guide, re-palletizing, special clients, standardization, knowledge

management, training, logistics, outsourcing, quality control, technical specifications.
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Introduccion

CONTACTAMOS OUTSOURCING S.A.S. es una empresa colombiana especializada en
la prestacion de servicios de outsourcing logistico, entre los cuales se encuentra la operacion
logistica de Coca-Cola, que maneja areas para clientes con especificaciones particulares. El area
de clientes especiales atiende actualmente a Jerénimo Martins, Novaventa, Juan Valdez y
McDonald's, quienes exigen condiciones especificas de armado, etiquetado y presentacion de
pallets que difieren de los estdndares generales de la operacion.

Durante el desarrollo de la practica profesional se identificd que el area no cuenta con
ningin documento formal que describa los procedimientos operativos del proceso. Todo el
conocimiento reside en la experiencia acumulada de los operarios que actualmente hacen parte del
equipo, lo cual representa una vulnerabilidad significativa para la operacion: cuando un operario
se ausenta o es reemplazado, la curva de aprendizaje del nuevo personal puede tardar entre dos y
tres semanas, periodo durante el cual se registran en promedio dos a tres errores semanales en el
armado de pallets.

Este escenario refleja el riesgo analizado por Pérez-Soltero et al. (2021), quienes sostienen
que la falta de documentacion e integracion del conocimiento tacito genera brechas operativas
criticas e ineficiencias al depender de la permanencia del personal. Asimismo, investigaciones
recientes en gestion organizacional confirman que, cuando las empresas no formalizan sus saberes
intangibles en instrumentos explicitos, se exponen a la pérdida del capital intelectual, reprocesos
e interrupciones)en lacontinuidad de sus flujos de trabajo (Rios & Rodriguez, 2022).
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Justificacion

La operacion del éarea de clientes especiales involucra a seis operarios y dos
montacarguistas distribuidos en dos turnos, con una rotacion mensual que oscila entre una y dos
personas. Esta dindmica implica que, sin un documento de referencia, cada incorporacion de
personal nuevo representa un riesgo operativo real: errores en la configuracion de pallets,
incumplimiento de especificaciones del cliente y posibles reprocesos o devoluciones.

Desde una perspectiva econémica, cada error en el proceso de re-paletizacion genera costos
asociados a reprocesos, retrasos en el despacho y, en casos extremos, reclamaciones por parte del
cliente. La presencia de dos a tres errores semanales en el area constituye una ineficiencia operativa
que puede derivar en pérdidas econdmicas para la empresa y en el deterioro de las relaciones
comerciales con clientes estratégicos como Jeronimo Martins 0 McDonald's.

Desde una perspectiva organizacional y de gestion del conocimiento, la dependencia del
saber empirico del personal activo constituye un riesgo institucional, puesto que el conocimiento
no formalizado permanece en los individuos y no en la estructura de la empresa. La elaboracion
del instructivo operativo transforma el conocimiento tacito en conocimiento explicito y
documentado, garantizando su transferencia y conservacion dentro de la organizacion (Garzon-
Castrillon, 2021). Esta transicién es fundamental para la sostenibilidad operativa; al respecto,
Jiménez y Vargas (2023) sostienen que la sistematizacion formal de los procedimientos no solo
simplifica el aprendizaje organizacional, sino que actua como una inversion de alto rendimiento
que incrementada proguctividad al reducir significativamente los errores derivados de la falta de
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Pregunta de Reflexion
;De qué manera la ausencia de documentacion operativa estandarizada en el darea de
clientes especiales afecta la calidad del servicio, la eficiencia del proceso de re-paletizacion y la
sostenibilidad del conocimiento organizacional en CONTACTAMOS OUTSOURCING S.A.S., y
como la implementacion de un instructivo operativo puede transformar esta realidad desde una

perspectiva administrativa?
Objetivos

Objetivo General del Documento

Desarrollar un instructivo operativo para el area de clientes especiales, mediante la
recopilacion y estandarizacion de las especificaciones técnicas de re-paletizacion del producto
Coca-Cola de cada cliente (Jeronimo Martins, Novaventa, Juan Valdez y McDonald's),
consolidando informacion clave como el tipo de estiba, configuraciéon y armado de plancha,
cantidad de cajas por plancha y por pallet completo, codigo de producto, SKU y marbete; dado
que actualmente el area no cuenta con ningiin documento formal que respalde el proceso, operando
unicamente bajo el conocimiento empirico del personal presente o lider de area; con el fin de
garantizar la calidad en el proceso, cumplir con los requisitos especificos de cada cliente, disminuir
los errores operativos, preservar el conocimiento de manera documentada y facilitar la

capacitacion d%lgg nyeyos operarios que se incorporen al area.
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Objetivos Especificos

1. Recopilar y documentar las especificaciones técnicas de re-paletizacion de cada
cliente especial (Jeronimo Martins, Novaventa, Juan Valdez y McDonald's),
incluyendo tipo de estiba, configuracion de plancha (creando desde cero el esquema
grafico de cada referencia), cantidad de cajas, c6digos de producto, SKU y marbete.

2. Disenar y estructurar el instructivo operativo del 4rea de clientes especiales,
consolidando toda la informacion recopilada en un documento claro, visual y de
facil comprension para los operarios.

3. Validar y socializar el instructivo operativo con el supervisor y el equipo del area,
realizando los ajustes necesarios para garantizar su pertinencia, aplicabilidad y
correcta adopcion en la operacion.

4. Establecer el instructivo como documento oficial del 4area, garantizando su
disponibilidad fisica en el puesto de trabajo como herramienta permanente de

consulta y capacitacion para el personal operativo.
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Estudio de la Empresa

Informacion General

Tabla 1

Informacion General de la Empresa

Campo Informacion

Razén Social CONTACTAMOS OUTSOURCING S.A.S.

Actividad Principal Servicios especializados de outsourcing logistico

Sede Zona Norte Carrera 51 No. 82-26 Alto Prado, Barranquilla, Colombia
Sede Zona Centro Calle 70A No. 9-46, Bogota, Colombia

Cobertura Nacional

Cliente Principal Coca-Cola FEMSA

Nota. Elaboracion propia.

Mision
Crear alianzas sostenibles con nuestros clientes a través de servicios especializados de
outsourcing flexibles y confiables, con un equipo de trabajo seguro y comprometido con la mejora

continua y el bienestar integral de sus familias.

Vision

Ser reconocidos a nivel nacional como lideres en la estructuracion y ejecucion de servicios
1996/2026
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Valores Corporativos
* Rompemos paradigmas
» Trabajamos con el corazon
* Tenemos actitud de servicio
* Cuidamos nuestra vida

* Actuamos con disciplina

Ventaja Competitiva y Posicion en el Mercado

CONTACTAMOS OUTSOURCING S.A.S. se posiciona como un aliado estratégico de
Coca-Cola FEMSA en la operacion logistica, ofreciendo servicios de re-paletizacion y manejo de
producto adaptados a las exigencias de clientes de alto perfil. Su ventaja competitiva radica en la
flexibilidad operativa, la capacidad de adaptacion a los requerimientos especificos de cada cliente
y el compromiso con la mejora continua. La empresa opera a escala nacional con presencia en las
dos principales ciudades del pais, lo que le permite atender operaciones de distribucion en

diferentes regiones.

Experiencia y Alcance

Contactamos Outsourcing S.A.S. es una organizacion colombiana especializada en la
prestacion de soluciones integrales relacionadas con la gestion del talento humano, el empleo
temporal y la externalizacion de procesos mediante el modelo Business Process Outsourcing
(BPO). La corﬂgggig( Cyenta con cobertura a nivel nacional y, a lo largo de su trayectoria, ha
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representando una de sus operaciones de mayor relevancia (Contactamos, s. f.-a). Su modelo de
negocio se orienta principalmente hacia dos enfoques: el suministro flexible de talento humano y
la externalizacion de procesos operativos y productivos, permitiendo a las empresas contratantes
delegar determinadas actividades especializadas y concentrar sus recursos en Sus procesos
estratégicos (Contactamos, s. f.-a, s. f.-c).

Dentro de su portafolio de servicios se encuentra la colaboracion temporal, mediante la
cual la organizacion desarrolla procesos de seleccion, contratacion, administracion de nomina y
gestion operativa de personal flexible, de acuerdo con las necesidades de los diferentes sectores
econdmicos. Asimismo, ofrece servicios de outsourcing logistico, que comprenden actividades
como el cargue y descargue de mercancias, preparacion y acondicionamiento de la carga,
verificacion de pedidos, picking y administracion de bodegas. Finalmente, la empresa cuenta con
la linea de BPO de empaque y soluciones a medida, orientada a la ejecucion y control de procesos
manuales relacionados con el producto terminado, ademas del disefio de alternativas operativas
ajustadas a los requerimientos particulares de cada cliente (Contactamos, s. f.-a, s. f.-b). En este
sentido, el portafolio de Contactamos Outsourcing S.A.S. le permite participar en diferentes etapas
de la cadena operativa y logistica de sus clientes, proporcionando soluciones que buscan responder

de manera flexible a sus necesidades de personal y operacion.

Antecedentes
El area de clientes especiales de CONTACTAMOS OUTSOURCING S.A.S. nacié como
respuesta a la negestdad;de Coca-Cola FEMSA de ofrecer un servicio diferenciado a clientes de
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dos turnos de trabajo, atendiendo a cuatro clientes: Jeronimo Martins, Novaventa, Juan Valdez y
McDonald's.

Anteriormente se contaba con un cliente de gran importancia, El Corral, el cual se perdio
debido a fallas en los procesos operativos. Entre las principales causas se identificaron errores en
el armado de pedidos, envio de productos con fechas incorrectas y, en general, el incumplimiento
de las especificaciones establecidas por el cliente. Esta situacion representd una pérdida

significativa para el area.

Figura 1

Pallet de Producto Terminado Rechazado en el Area de Re-paletizacion

Nota. Fotografia de pallet devuelto durante la practica profesional. Se evidencia el rechazo de la
carga debido a un armado deficiente y a inconsistencias en las fechas de despacho. Este tipo de
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reacomodo y reconfiguracion del producto.

Ante este tipo de escenarios, la adopcion de estandares internacionales se vuelve
indispensable; segun la Norma ISO 9001:2015, las organizaciones deben mantener informacion
documentada que garantice la consistencia, el seguimiento y el control continuo de sus procesos
(Organizacion Internacional de Normalizacion [[SO], 2015). Las investigaciones de Garcia-Pérez
et al. (2022) refuerzan esta postura al sefialar que operar bajo esquemas de calidad estandarizados
reduce de forma directa los costos de “no calidad” —como reprocesos, merma en pallets o
devoluciones por errores de despacho— y fortalece la satisfaccion del cliente al delimitar con

precision los roles operativos.

Recopilacion de Informacion

Al analizar la operacion que se maneja en el area de clientes especiales, se observa que el
proceso de re-paletizacion en el sector logistico de bebidas constituye una actividad critica para la
agregacion de valor en la cadena de suministro, de manera particular cuando los clientes finales
corresponden a grandes superficies o cadenas de restaurantes con elevados estandares de recepcion
de mercancia. En este entorno, la estandarizacion operativa mediante instructivos documentados
representa un factor estratégico fundamental para estabilizar las operaciones, incrementar la
competitividad y reducir los errores en piso de trabajo (Sudrez Barraza, 2010).

A partir de la revision y recopilacion de informacion realizada durante la practica
profesional en CONTACTAMOS OUTSOURCING S.A.S., se identificd que el area de clientes
especiales atiendg ¢uatro;cuentas clave, cada una con un conjunto heterogéneo de especificaciones
Memoria que trasciende
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Especificaciones fisicas del pallet: tipo y dimension de la estiba:

Configuracion de carga: numero de cajas por plancha (cama) y numero de
planchas por pallet.

Identificacion y etiquetado: orientacion del producto, codigo de producto/SKU y
requisitos especificos de marbete.

Tipo de producto: cada cliente requiere productos diferentes; por ejemplo,
Novaventa solo usa productos no retornables y, en su mayoria, presentaciones de

600 ml y 400 ml para sus maquinas vending.

Esta diversidad de parametros evidencia que la operacion requiere un criterio de

estandarizacion unificado e indispensable para garantizar la consistencia en el servicio.

Evidencia del Problema Identificado

Durante la caracterizacion del estado actual del 4rea de clientes especiales, se determinaron

las siguientes falencias estructurales y operativas:

Memoria que trasciende

Ausencia de un instructivo técnico unificado: inexistencia de un documento
estandarizado que consolide las fichas técnicas y reglas de paletizado de las cuatro
cuentas de clientes especiales.

Alta variabilidad en la ejecucion: el armado de pallets depende del conocimiento
empirico y la memoria del personal antiguo, lo que incrementa la vulnerabilidad
ante la rotacion de personal.

Tiempos prolongados de induccion: la falta de soporte documental extiende el

periodo de capacitacion del personal nuevo a lapsos de dos a tres semanas.
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genera inconsistencias en la configuracion de las cargas (armado, rotulado o

fechas), derivando en el rechazo de pallets y sobrecostos por reprocesos.

Si bien la operacion se ejecuta diariamente, esta carece de una herramienta de control visual

y documental que guie el trabajo en piso. En consecuencia, el cumplimiento de las exigencias

técnicas de clientes de alta exigencia, como Coca-

Cola FEMSA, depende en gran medida de la

revision manual no estandarizada, condicionando los niveles de confiabilidad y trazabilidad.

Diagnostico

Tabla 2

Matriz DOFA

DEBILIDADES

D1. Ausencia total de instructives, procedimientos o

manuales operativos formales (100% del conocimiento
en la memoria del personal).
D2. Alta rotacion mensual de personal (2-3

operarios/mes) sin mecanismo de transferencia de

conocimiento. e
D3. Errores operativos sistematicos (2-3 por semana} /,
configuracion de pallets, etiquetado, marbetes y !

mezcla de especificaciones.

\ DOF

\

FORTALEZAS *

S
——

Fidad,

Fi1. C i empirico cor €N Operarios y
montacarguistas sobre especificaciones (nicas de cada
cliente.

F2. Relacién comercial establecida con cuatro clientes
de alto perfil (Jerénimo Martins, Novaventa, Juan
Valdez, McDenald's).

F3. Operacién continua en dos turnos con estructura

definida (6 operarios + 2 montacarguistas).

Nota. Elaboracidonpropid.
Memoria que trasciende
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OPORTUNIDADES
01. Creciente exigencia de trazabilidad y certificacion
en cad de istro del retail y ali en
Colombia.

02. Potencial de expansion del portafolio de clientes
especiales, dado gue la experiencia posiciona a
CONTACTAMOS para captar nuevos contratos.

ibilidad de metodologias de estandarizacion
\ de bajo costo (SOP visuales, BPM) aplicables en 3
meses sin inversion tecnoldgica

\
\
|
|
}

A |
/

/7  AMENAZA

rd
P

o

Al Rlesgo de pérdida de contratos vigentes por
de especifi

de “El Corral”.

A2. Competencia de operadores logisticos certificados

(IS0 9001, BPM logistica) con procesos documentados
que pueden desplazar a CONTACTAMOS.

A3. D denci itiva critica de [ clave sin

plan de sucesién documentado, que expone al rea a
pparalisis ante renuncias:

replicando el caso
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Estrategias FO (Fortalezas + Oportunidades)

*  FO1 (F1 + 03): codificar el saber empirico en instructivos visuales (SOP) de bajo
costo en un plazo de tres meses.

« FO2 (F2 + O1, O2): usar el respaldo de clientes actuales (McDonald's, Juan
Valdez, entre otros) para captar nuevos contratos que exijan trazabilidad.

*  FO3 (F3 + 03): aprovechar la estructura de dos turnos para capacitar al personal

mediante instructivos sin detener la operacion.

Estrategias DO (Debilidades + Oportunidades)
« DO1 (D1, D3 + 03): crear instructivos visuales para el armado de pallets y
etiquetado, eliminando los dos a tres errores semanales.
+  DO2 (D2 + 03): disenar una induccion corta apoyada en imagenes para recortar la
curva de aprendizaje ante la alta rotacion.
+ DO3 (D1 + O1): documentar los procesos del area para alinearse con las exigencias

de trazabilidad del sector retail y de alimentos.

Estrategias FA (Fortalezas + Amenazas)
+ FA1 (F1, F2 + Al): estandarizar las exigencias de cada cliente en manuales claros
para evitar la pérdida de contratos por fallas operativas.
 FA2 (F3 + A3): formalizar planes de sucesion para eliminar la dependencia de
personal clave y evitar la paralisis por renuncias.
 FA3 (F2 + A2): elevar la calidad del servicio interno para blindar la operacién

1996/2026
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Estrategias DA (Debilidades + Amenazas)

+ DAI1 (D1, D3 + Al): implementar un checklist de control previo al despacho para
erradicar errores y evitar la cancelacion de contratos.
« DA2 (D2, D1 + A3): sustituir la ensefianza cien por ciento oral por una base
documental accesible que proteja la memoria operativa ante la rotacion de personal.
El diagnostico del area refleja una contradiccion operativa clara: se cuenta con una sélida
relacion comercial con clientes de alto perfil (Jeronimo Martins, Novaventa, Juan Valdez y
McDonald's) y un valioso conocimiento empirico en el equipo técnico, pero la operacion es
sumamente fragil porque depende en un 100 % de la memoria de las personas.
El principal cuello de botella es la ausencia total de instructivos o manuales formalizados.
Esta falencia, combinada con una rotacién mensual de dos a tres operarios, genera un ciclo
repetitivo en el que los nuevos colaboradores aprenden tnicamente por transmision oral.
Frente a esta vulnerabilidad, la matriz evidencia una oportunidad clara de accion inmediata.
No se requiere una gran inversion tecnologica ni presupuestos elevados; la solucion reside en
sistematizar y codificar el conocimiento existente mediante un instructivo operativo visual (SOP)

en un plazo de tres meses.

Tabla 3

Matriz MEFI — Evaluacion de Factores Internos

1996/2026
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3' # Factor Peso Calif. Ponderado

FORTALEZAS S ER——— 3

F1 Conoc_lmief\to empirico de.l personal sobre 0.17 4 0.68
especificaciones de cada cliente.

F2 Relacion comercial con clientes estratégicos

i (Jerénimo Martins, McDonald's, etc.). 15 s i
{ F3 Oper.acién estable en dos turnos con estructura 012 3 0.36
! definida.
RERIENIRRERD e :
D1 Sin ma.mlfales n? procedimientog todo el 0.20 1 0.20
conocimiento vive en la memoria del personal.

’ D2 Alta rotacno.n mensual §2—'3 operarios/mes) sin 0.19 1 0.19
i transferencia de conocimiento.
i D3 Errores operativos frecuentes (2-3 por semana). 0.17 1 0.17
|
i TOTAL 1.00 = 2.20

Nota. Elaboracion propia. Calificacion: 4 = fortaleza mayor; 3 = fortaleza menor; 2 = debilidad
menor; 1 = debilidad mayor. Referencia: > 2.5 = posicion interna fuerte; < 2.5 = posicidn interna
débil.

El puntaje de 2.20 esta por debajo de 2.5, es decir, el area es internamente débil. Aunque
hay conocimiento valioso y buenos clientes (F1, F2), pesa mas el hecho de no tener ese
conocimiento documentado y de perder personal constantemente (D1, D2, D3). En resumen, la

empresa sabe hacer las cosas bien, pero no lo tiene por escrito, y eso la hace vulnerable.

Tabla 4

Matriz MEFE — Evaluacion de Factores Externos

1996/2026
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H # Factor Peso Calif. Ponderado §
]
| i
| QUEOREUNIDEDESY ----——--—----———~~~——--~——=--mm====mmmmmm——eeneeeeeee |
1 )
] )
1 Exigencia creciente de trazabilidad y I
i 20 certificacion en el sector retail/alimentos. L g o i
|
1 I
| Metodologias de estandarizacion de bajo |
i 02 costo aplicables en 3 meses (SOP, BPM). 0.5 3 0.45 1‘
| i
] 1
i 03 Pc':tencial de elxpansién hacia nuevos 015 2 0.30 i
| clientes especiales. i
| i
| |
s ;
) |
i Al Riesgo c?e Perder contratos vigentes por " 0.20 1 0.20 i
{ incumplimientos, como pasé con “El Corral”, !
| i
| . p
| Competencia de operadores certificados I
1 a2 (1SO 9001) que si documentan sus procesos. 0> & 030 i
i i
i i
i A3 Dependencia.c'ritica de personal clave sin 0.15 1 0.15 3
\ plan de sucesion. ;
i
TOTAL 1.00 — 1.80 |
|

Nota. Elaboracion propia. Evalua las oportunidades y amenazas del entorno externo que afectan
al area, determinando la capacidad de la organizacion para responder a ellas de forma efectiva.
Calificacion: 4 = respuesta superior; 3 = mayor al promedio; 2 = respuesta promedio; 1 =
respuesta deficiente. Referencia: > 2.5 = buena respuesta al entorno; < 2.5 = respuesta externa
débil.

El puntaje de 1.80 estd muy por debajo de 2.5: el area no esta respondiendo bien al entorno.
Las dos amenazas mas peligrosas —perder clientes (A1) y depender de personal clave (A3)—
tienen la peor calificacion posible (1), lo que significa que, hoy, la empresa casi no tiene defensa
frente a ellas. Al mismo tiempo, existe una oportunidad rapida y de bajo costo (O2) que, de

aprovecharse, ayudaria a corregir precisamente esas dos amenazas.
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Objetivo General del Plan de Mejora

Desarrollar e implementar un instructivo operativo para cada cliente especial, mediante la
recopilacion, organizacion y estandarizacion de las especificaciones técnicas requeridas en el
proceso de repaletizacion de productos Coca-Cola para los clientes Jerénimo Martins, Novaventa,
Juan Valdez y McDonald's, consolidando informacion relacionada con el tipo de estiba,
configuracion y armado de planchas, cantidad de cajas por plancha y por pallet completo, cddigos
de producto, SKU, marbetes, embalaje, etiquetado y fechas de vencimiento, con el fin de garantizar
la correcta ejecucion del proceso, asegurar el cumplimiento de los requisitos especificos de cada
cliente, disminuir los errores operativos, preservar el conocimiento de manera documentada y

facilitar la capacitacion de los nuevos operarios del area.

Objetivos Especificos

5. Recopilar y organizar la informacion técnica y operativa relacionada con el
proceso de repaletizacion de productos Coca-Cola para los clientes especiales
Jeronimo Martins, Novaventa, Juan Valdez y McDonald's, identificando las
especificaciones correspondientes al tipo de estiba, configuraciéon y armado de
planchas, cantidad de cajas, cddigos de producto, SKU, marbetes, embalaje,
etiquetado y fechas de vencimiento.

6. Disefar y elaborar cuatro instructivos operativos, uno para cada cliente especial,
mediante la estandarizacion y documentacion de las especificaciones recopiladas,

1996/2026
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ejecucion del proceso de repaletizacion y reduzca la ocuTToncTT a6 etords

operativos.

7. Implementar y socializar los instructivos operativos con el personal del area de
clientes especiales, con el fin de facilitar la capacitacion de los nuevos operarios,
preservar el conocimiento del proceso y fortalecer el cumplimiento de los requisitos

especificos establecidos por cada cliente.

Iniciativas Estratégicas del Plan de Mejora

» [Estandarizacion de la informacion técnica: recopilacion y validacion de las
especificaciones de repaletizacion de cada cliente especial.

* Documentacion y estandarizacion del proceso: disefio e implementacion de
cuatro instructivos operativos especificos para Jeronimo Martins, Novaventa, Juan
Valdez y McDonald's.

+ Capacitacion y control operativo: socializacion de los instructivos, capacitacion
del personal y seguimiento a su aplicacion para disminuir errores y mantener

actualizada la informacion.

Metas del Plan de Mejora

Meta 1. Elaboracion de instructivos operativos. Elaborar y finalizar al 100 % los cuatro
instructivos operativos correspondientes a los clientes especiales Jeronimo Martins, Novaventa,
Juan Valdez y McDonald's, incorporando y estandarizando las especificaciones técnicas
requeridas para el proceso de repaletizacion.

1996/2026
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proposito de reducir la dependencia del conocimiento empirico de los lideres d€ar CITTtar €l
acceso a informacion clara, organizada y de facil comprension para los operarios.

Meta 3. Capacitacion del personal. Capacitar al 100 % de los operarios vinculados al
proceso de clientes especiales sobre el uso y la aplicacion de los instructivos operativos,
proporcionando los documentos y recursos digitales necesarios para facilitar la correcta ejecucion
de las actividades de repaletizacion.

Meta 4. Uso y actualizacion de los instructivos. Implementar un mecanismo de consulta,
seguimiento y actualizacion de los cuatro instructivos operativos, garantizando que la informacion
se mantenga vigente frente a posibles cambios en las especificaciones de los clientes y

promoviendo su utilizacién como herramienta de apoyo durante la operacion.

Indicadores para Medir el Plan de Mejora

* Porcentaje de informacion técnica recopilada por cliente. Formula: (N.° de
especificaciones recopiladas y verificadas / N.° total de especificaciones
requeridas) x 100. Linea base: 0 %. Meta: 100 %. Fuente: registros de recopilacion,
documentos existentes e informacién suministrada por lideres y operarios.

* Porcentaje de instructivos operativos elaborados. Formula: (N.° de instructivos
elaborados / N.° de instructivos programados) % 100. Linea base: 0 %. Meta: 100
%. Fuente: instructivos operativos y registro de avance del proyecto.

* Porcentaje de operarios capacitados en el uso de los instructivos. Formula: (N.°
de operarios capacitados / N.° total de operarios del area) x 100. Linea base: 0 %.
Metar 100 %. Fuente: listas de asistencia, registros de capacitacion y material de

Memoria que trasciende
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Analisis de Indicadores

Los tres indicadores permiten realizar un seguimiento integral al plan de mejora, evaluando
de manera progresiva la recopilacion de la informacion técnica, la elaboracion de los cuatro
instructivos y la capacitacion de los operarios. En conjunto, permiten medir el avance desde la
obtencion y validacion de las especificaciones de cada cliente hasta la documentacion y
transferencia del conocimiento al personal, estableciendo como meta alcanzar el 100 % en cada

etapa y garantizando asi una implementacion organizada y efectiva del plan.

Estrategias para Implementar el Plan de Mejora

1. Estrategia de recopilacion y validacion de informacion. Realizar la recopilacion de
las especificaciones técnicas de cada cliente especial mediante entrevistas y consultas con los
lideres y operarios del area, revision de documentos existentes y observacion directa del proceso
de re-paletizacion. La informacion obtenida serd organizada y validada para garantizar que los
datos incluidos en los instructivos sean correctos y correspondan a los requerimientos actuales de
cada cliente.

2. Estrategia de documentacion y estandarizacion de los procesos. Disefiar y elaborar
cuatro instructivos operativos, uno para cada cliente especial, utilizando la informacion
previamente recopilada y estructurdndola de manera clara, ordenada y de facil consulta. Los
documentos incluiran las especificaciones relacionadas con el armado de pallets, cantidad de cajas,
tipo de estiba, SKU, marbetes, embalaje, etiquetado y demas requisitos establecidos por cada
cliente.

3. Estrategia,.de capacitacion y seguimiento. Socializar los instructivos con el
Memoria que trasciende
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acompafiamiento durante la ejecucion de las actividades de re-paletlzacion. erioTéente,

realizar seguimiento a su utilizacidn, identificar posibles inconsistencias o cambios en las
especificaciones y actualizar los instructivos cuando sea necesario, asegurando que permanezcan

como una herramienta de consulta y apoyo para el personal.

Cronograma de Actividades del Plan de Mejora

Tabla 5

Cronograma de Actividades del Plan de Mejora

Actividad

Diagnéstico del proceso actual

Validacion de las especificaciones técnicas
Recopilacion de informacion de los clientes
Elaboracion del instructivo de Jerénimo Martins
Elaboracion del instructivo de Novaventa
Elaboracién del instructivo de Juan Valdez
Elaboracién del instructivo de McDonald's
Revision y aprobacion de los instructivos

9. Socializacion y capacitacion al personal

10. Implementacién de los instructivos

IR G Bl 2 ) B

Nota. Elaboracion propia.

Validacion y Resultados de la Sustentacion

Como parte de la ejecucion del Objetivo Especifico 3, el 22 de junio de 2026 se llevo a
cabo la sustentacién de los cuatro instructivos operativos disefiados para el area de clientes
especiales (Jeronimo Martins, Novaventa, Juan Valdez y McDonald's) ante Oscar Palomar, jefe de
gestion humana, y Jhon Casas, coordinador supervisor del area de clientes especiales. En esta
instancia, los cuatro instructivos fueron revisados y aprobados, validdndose que cada uno
respondiera de manera precisa a las especificaciones técnicas particulares exigidas por el
respectivo cliente (tipo de estiba, configuracion de plancha, cantidad de cajas por pallet, codigo de

1996/2026
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Es importante destacar que, si bien el proceso de aprobacion formal “él
coordinador y el supervisor del area, la elaboracion de los instructivos contd con la participacion
activa de los lideres de turno, quienes aportaron en la creacion y recopilacion de la informacion
técnica de cada cliente, enriqueciendo el documento con el conocimiento operativo acumulado en
el area.

Los cuatro instructivos fueron entregados en formato digital a los jefes directos para su
respectiva aprobacion y custodia. No obstante, dado que esta entrega coincidi6 con la finalizacion
del periodo de practica profesional, la socializacion formal con el personal operativo del area
(operarios y montacarguistas) no llegd a realizarse, quedando este paso como una actividad
pendiente a cargo de la organizacion para completar el Objetivo Especifico 3, asi como la

disponibilizacion fisica de los instructivos en el puesto de trabajo, contemplada en el Objetivo

Especifico 4.

Recomendaciones
A partir del diagnodstico realizado y de los resultados obtenidos durante el desarrollo del
plan de mejora, se plantean las siguientes recomendaciones orientadas a fortalecer la gestion
operativa en el area de clientes especiales:

8. Mantener actualizados los instructivos operativos de acuerdo con los cambios
en los requerimientos de cada cliente, las modificaciones en los procesos internos

y las condiciones de operacion.
9. Implementar un proceso de induccién y capacitacion estandarizado para el
personalbnuevo o que ingrese al area, utilizando los instructivos como herramienta
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de consulta para facilitar el aprendizaje de los procedimientos y T eTrores
operativos.

Realizar seguimiento peridodico a los indicadores definidos en el plan de
mejora, especialmente aquellos relacionados con errores en el armado de pedidos,
tiempos de capacitacion, cumplimiento de especificaciones y novedades operativas.
Fortalecer la comunicacion entre los diferentes turnos de trabajo, manteniendo
actualizada la bitacora de novedades para garantizar la continuidad de los procesos
y evitar reprocesos o errores derivados de la falta de informacion.

Consolidar y actualizar la informacion correspondiente a las especificaciones
de cada cliente, de manera que el personal pueda consultar ficilmente los
requisitos particulares relacionados con el armado, la repaletizacion, el etiquetado
y el almacenamiento de los productos.

Realizar evaluaciones periodicas de la efectividad de las acciones
implementadas, comparando los resultados obtenidos con la linea base y las metas
establecidas, con el proposito de identificar oportunidades adicionales de mejora.
Promover una cultura de mejora continua en el area, incentivando que los
colaboradores reporten oportunamente las dificultades, errores y oportunidades de

optimizacion identificadas durante la operacion.

Conclusiones

El desarrollo de la practica profesional confirm¢6 que la brecha identificada al inicio del

proyecto —la ausencia total de un instructivo operativo formal para el area de clientes especiales—
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dependencia del conocimiento tacito, sin ningin mecanismo de documentacion, e

de los errores recurrentes, los prolongados tiempos de induccién y, en ultima instancia, de la
pérdida de un cliente estratégico como El Corral.

Frente a este diagnostico, el objetivo general del plan de mejora se cumpliéo de manera
satisfactoria: se diseflaron cuatro instructivos operativos, uno para cada cliente especial (Jerénimo
Martins, Novaventa, Juan Valdez y McDonald's), que consolidan por primera vez de forma escrita
y visual las especificaciones técnicas de re-paletizacion —tipo de estiba, configuracion de plancha,
cantidad de cajas por pallet, cddigos de producto, SKU y marbete— que antes existian inicamente
en la memoria del personal activo. De los cuatro objetivos especificos planteados, los tres primeros
se cumplieron en su totalidad: se recopild y documento la informacion técnica de cada cliente, se
estructuraron los instructivos en un formato claro y de facil comprension, y estos fueron validados
y aprobados formalmente el 22 de junio de 2026 por el coordinador y el supervisor del area, con
la participacion activa de los lideres de turno en su elaboracion.

El cuarto objetivo especifico —establecer el instructivo como documento oficial del area
y garantizar su disponibilidad fisica y su socializacidon con operarios y montacarguistas— quedo
parcialmente pendiente, ya que la entrega de los documentos en formato digital a los jefes directos
coincidid con la finalizacion del periodo de préctica profesional. Esta actividad, junto con la
disponibilizacion fisica de los instructivos en el puesto de trabajo, queda como una tarea a cargo
de la organizacion para asegurar que el conocimiento documentado se traduzca efectivamente en
una reduccion de errores y tiempos de capacitacion en el terreno.

En sintesis, el proyecto logré transformar un conocimiento disperso y dependiente de las
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socializacion con el personal operativo y garantizar la disponibilidad fisica de los instructivos en
el puesto de trabajo, pasos indispensables para que el instructivo cumpla plenamente su funcion

de estandarizacion, control de calidad y herramienta permanente de capacitacion.
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Anexos

Tabla Al

Listado de Instructivos Operativos por Cliente

Anexo Nombre del Instructivo Operativo Enlace de Acceso Digital
A Instructivo de Jeronimo Martins Acceder al instructivo
B Instructivo de Juan Valdez Acceder al instructivo
C Instructivo de McDonald's Acceder al instructivo
D Instructivo de Novaventa Acceder al instructivo

Nota. Elaboracion propia.
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