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Resumen

En el presente plan de mejora; se describe desde el punto de vista académico y de
acuerdo con la experiencia laboral como aprendiz, los procesos del &rea de comercio exterior de
la empresa Claro Colombia que requirieron cambios, incluyendo aquellas modificaciones a los
procesos que no fueron implementadas con anterioridad. Estas reformas responden a los
procedimientos establecidos que actualmente deben realizarse; y estan alineadas con las
necesidades y expectativas de la empresa a través de su vision y politica de calidad.

Fue indispensable realizar un diagnéstico general al trabajo que adelanta el aprendiz, para
que conociera su participacion en los procesos y procedimientos laborales. Por ello su induccion
a la empresa se baso, principalmente, en la explicacion de sus funciones contenidas en los
manuales que describen, de manera general, su intervencion en el area de Comercio Exterior.

Una vez analizada la informacién de las funciones y comparado con las tareas realizadas
propias del aprendiz se evidenciaron debilidades, Esta identificacion busco crear una sinergia
entre la educacion superior y el &mbito laboral a través del trabajo que realizan los aprendices,
denotando con ello que el beneficio de esta relacion estudiante - empresa es mutuo, toda vez que
el aprendiz puede recibir conocimientos del entorno laboral que satisfagan sus inquietudes y a la
vez permitan realizar aportes objetivos basados en sus conocimientos académicos.

El presente informe de Plan de Mejora se basa en la implementacion de cambios
significativos que generen conciencia en el aprendiz para contribuir a el cumplimiento de la
mision de la empresa, tomando su aporte desde un enfoque holistico y permitiéndole su
comunicacion directa con su jefe de area y compafieros basado en la confianza y en la filosofia

del saber para que se hacen las cosas y como se contribuye en la construccion de estas.
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Las actividades laborales estan reglamentadas a través de manuales de funciones, sin
embargo, pocas veces se hace conciencia de que estos estan expuestos a su pérdida de vigencia,
asi como a actualizaciones o generacion de nuevos procedimientos, por diferentes tipos de
factores tales como: la creacion de nuevas tareas, la emision de nuevas normas y el cumplimiento
de las mismas, Estos aspectos hacen importante la revision constante de los manuales para
asegurar la mejora continua en la gestion de calidad de cada uno de los procesos que adelantan
las empresas. En el presente documento describe la manera como se actualizaron los manuales

de procedimientos y de indicadores para aprendices en la empresa Claro Colombia.
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Introduccién

Durante el siglo XXI se han presentado grandes cambios en todos los aspectos y
entornos del ser humano: la evolucion ha dado un salto hacia adelante con el acelerado desarrollo
de la tecnologia y la investigacidn, aspectos que se han convertido en la ciencia fundamental para
el desarrollo de las organizaciones. Ademas de estos elementos la comunicacion clara juega un
papel primordial.

La comunicacion entre las personas, ha contribuido con la evolucion de la sociedad; a
través del desarrollo de esta practica se garantiza la informacidn para interactuar y lograr sus
objetivos o atender sus demandas. Una nueva era de comunicacion ha entrado en auge, con el
desarrollo de medios tecnoldgicos mas eficientes para la trasmision de informacion, basada
principalmente en la transferencia de datos en audio y video a través de servicios de internet y
telefonia movil.

Los servicios de comunicacidn se han constituido como una necesidad primordial,
comparables con los servicios publicos vitales. Esta situacion ha sido tomado en cuenta por los
grandes emporios econdmicos que los han visto como una oportunidad de negocio, con fines de
expansion a tantos lugares como le sea posible segin demanda. Es por ello que el negocio de la
telefonia satelital y el internet, es actualmente uno de los mayores portafolios econdémicos, con
injerencia en el ambito laboral, académico, recreacional y cultural.

En este punto, es relevante mencionar la necesidad de los negocios internacionales, que
buscan satisfacer los diferentes tipos de necesidades de la poblacion, relacionadas con los
servicios publicos (electricidad, agua, gas, internet y telefonia). Este sector presenta mayor
demanda por cuanto dinamiza el desarrollo de la sociedad a través de la convivencia en entornos
laborales, sociales y familiares. Sin embargo, ninguno de los objetivos planteados podria

cumplirse sin la existencia de manuales pertinentes.
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Los manuales institucionales establecen los procederes correspondientes para cumplir un
objetivo. En especifico, los de procesos y los de indicadores, fijan estandares claros para el
cumplimiento de las labores de cualquier persona dentro de una compafiia. No obstante, estos
documentos son susceptibles a la no actualizacion, lo que afecta directamente la consecucion de
las metas. Por ello es pertinente la revision y la comparacion de estos manuales con las
actividades realizadas por el personal para detectar falencias que puedan ser solucionadas.

Los manuales del practicante y sus indicadores son documentos doctrinarios de la
empresa, en los cuales se plasman las actividades y tareas a realizar, basado en sus capacidades y
el rol que desempefia en la empresa. En él, se describen las tareas en cada una de las areas
asignadas, asi como la participacion en los procesos que interviene, toda vez que la informacion
que recopila y analiza, es la fuente de trabajo, para otras areas que, aunque ya no son de su
alcance, si dependen de su responsabilidad, en el cumplimiento de los plazos estipulados para la
entrega de informacion.

El presente documento presenta la experiencia de las practicas en la compafiia de
telecomunicacién, Claro Colombia y la propuesta de mejora a los manuales de procesos y de
indicadores del practicante del area de comercio exterior. Los manuales entregados al practicante
presentaban algunas actividades incompletas y omitian algunos procedimientos, dejando a la
subjetividad del aprendiz el desarrollo de algunas tareas. El plan de mejora pretende contribuir
con el sistema de gestion de la empresa, mejorando las actividades derivadas de funciones y
procedimientos, mediante la actualizacion e innovacion, de los manuales del practicante y sus
indicadores.

La actualizacién de los manuales antes descritos surge en la propuesta como una

necesidad, en atencidn a los altos estandares de calidad que una empresa de economia
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internacional debe mantener en el desarrollo de sus procesos, siendo necesario que se establezca
normativamente cada una de las actividades que se llevan a cabo como actuaciones
estandarizadas en un idioma de facil comprension, con una dindmica sencilla y un lenguaje claro
y eficiente que logre transmitir al practicante, cuél es su responsabilidad, frente al cumplimiento
de los objetivos de la empresa.

Teniendo en cuenta los aspectos antes mencionados, se logré establecer, mediante el
analisis de la causa raiz del problema, que los manuales requerian de su actualizacién, como
respuesta a su propio sistema de gestion de calidad, enfocado en las tareas del practicante. De
igual manera, fue necesario incluir en los manuales, tareas méas descriptivas, eliminando algunas
actividades que no se requerian y adicionando otras, que, aunque se estaban realizando no

estaban incluidas en los mismos.

Parte Il. La empresa

1.1. Aspectos Generales
Comunicacién Celular SSA COMCEL S.A:

Es una empresa de telecomunicaciones que presta servicio de telefonia celular, television
e internet, inicid como resultado de la integracion de Comunicacion Celular S.A'y Telmex S.A
(Redondo, 2013). Es parte de la propiedad de, América Maévil, “incursionando al mercado el 26
de junio del 2012 como Claro soluciones moviles, siendo la compafiia mas grande en las
telecomunicaciones. (Redondo, 2013).

En el afio 1994, fue el inicio de sus operaciones bajo la marca Comcel, en el 2012 se dio
inicio oficialmente al proceso de cambio y unificacion de la marca. Las reconocidas marcas de
telecomunicaciones Telmex y Comcel desaparecerian para dar paso a la nueva razén social que

se crea el 26 de junio del 2012 como Claro.
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América Movil, socia de Telmex Internacional, ambas empresas son propiedad del Grupo
Carso, como accionista mayoritario el mexicano Carlos Slim, uno de los hombres mas ricos del
mundo, empresario financiero quien inicio con la compra de negocios, que con el tiempo hizo
prosperar, convirtiéndose en el mayor postor de las telecomunicaciones y el comercio
electrénico, impulsando la importancia de las telecomunicaciones y generando el desarrollo de
grandes empresas como Claro en el sector de la informética y las telecomunicaciones. Claro es
una empresa que trabaja dia tras dia por prestar un servicio con la mejor calidad contando con
tecnologia avanzada en telecomunicaciones, a precios asequibles, ofreciendo soluciones de
conectividad en busca de un servicio que cumpla, supliendo la necesidad de los clientes y el

desarrollo continuo de los productos y servicios (Claro Colombia, 2018).

1.1.1. Mision, Vision y Valores

Misién

“Nuestra mision es lograr que los colombianos tengan acceso a productos y servicios de

la mas avanzada tecnologia en telecomunicaciones, a precios asequibles, con la finalidad de

acercar cada dia més a las personas” (Claro Colombia, 2018).

Vision
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Nuestra vision de futuro: Claro sera reconocida por ser la empresa lider en el mercado de
telecomunicaciones y servicios digitales, obsesionada por sus clientes, ciento por ciento
digital y soportada en nuevas formas de trabajo para responder oportunamente a los
cambios del mercado y brindar siempre experiencias Unicas, simples y confiables (Claro

Colombia, 2018).

Valores:

e Honestidad: Los miembros de la empresa se identifican por el manejo de la decencia, el
pudor y la sinceridad en todas las relaciones organizacionales conllevando a manejar
procesos con legalidad y ética profesional.

e Desarrollo Humano: Las personas son libres de expresarse y desarrollar sus capacidades
y cualidades sin ningudn tipo de discriminacion, en busca de un desarrollo personal y
profesional para los miembros de la organizacion.

e Respeto: Las relaciones, negocios y procesos que se manejan diariamente en la empresa
estan construidos bajo el principio del buen trato al ser humano aceptando su forma de
ser, pensar y actuar bajo unos principios organizacionales que permiten el desarrollo de
este miembro en la organizacion.

e Productividad: La capacidad y las altas cualidades que maneja cada persona de la
organizacion, permite que todas las operaciones y procesos se realicen de la manera mas

eficiente y eficaz, logrando los objetivos y metas de la empresa.



12
PRACTICA PROFESIONAL COMCEL S.A

1.1.2. Ubicacién Geografica
Figura 1

Localizacion de Bogota, Cundinamarca
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Nota: Google. (s.f.-a). [Localizacion de Bogota, Cundinamarca]. Recuperado el 26 de agosto de

2022 de https://www.google.com/maps/place/Bogot%C3%A1/@4.6482837.,-

74.2478938,11z/data=13m1!4b1!14m5!3m4!1s0x8e3f9bfd2da6ch29:0x239d635520a3391418m2!

3d4.7109886!4d-74.072092

La ubicacién de la empresa Comunicacion Celular S.A Comcel S.A es en la ciudad de
Bogota y se encuentra en la siguiente direccidon: Carrera 68?2 #24 B-10 Torre Plaza Claro, las
practicas se realizaron en la direccion mencionada con medida de alternancia en la sede Principal

de Plaza Claro.


https://www.google.com/maps/place/Bogot%C3%A1/@4.6482837,-74.2478938,11z/data=!3m1!4b1!4m5!3m4!1s0x8e3f9bfd2da6cb29:0x239d635520a33914!8m2!3d4.7109886!4d-74.072092
https://www.google.com/maps/place/Bogot%C3%A1/@4.6482837,-74.2478938,11z/data=!3m1!4b1!4m5!3m4!1s0x8e3f9bfd2da6cb29:0x239d635520a33914!8m2!3d4.7109886!4d-74.072092
https://www.google.com/maps/place/Bogot%C3%A1/@4.6482837,-74.2478938,11z/data=!3m1!4b1!4m5!3m4!1s0x8e3f9bfd2da6cb29:0x239d635520a33914!8m2!3d4.7109886!4d-74.072092

13
PRACTICA PROFESIONAL COMCEL S.A

Figura 2

Ubicacion de la Empresa Comunicacion Celular S.A COMCEL S.A Plaza Claro
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Nota: Google. (s.f.-b). [Centro Comercial y Empresarial Plaza Claro]. Recuperado el 26 de
Agosto de 2022 de
https://www.google.com/maps/place/Centro+comercial+y+empresarial+Plaza+Claro/@4.651359
.74.1087498,17z/data=!3m1!4b1!14m5!3m4!1s0x8e3f9b9409163b97:0x2b61cadb774b6cdc!8m2!
3d4.651359!4d-74.1065611

Figura 3

Plaza Claro

Nota: Google. (s.f.-C). [Plaza Claro]. Recuperado el 26 de agosto de 2022 de

https://www.semana.com/contenidos-editoriales/centros-comerciales-oportunidades-y-desafios-

de-la-temporada-navidena/articulo/el-centro-comercial-plaza-claro-se-llena-de-magiayesperanza-

en-esta-navidad/202005/



https://www.google.com/maps/place/Centro+comercial+y+empresarial+Plaza+Claro/@4.651359,74.1087498,17z/data=!3m1!4b1!4m5!3m4!1s0x8e3f9b9409163b97:0x2b61ca4b774b6cdc!8m2!3d4.651359!4d-74.1065611
https://www.google.com/maps/place/Centro+comercial+y+empresarial+Plaza+Claro/@4.651359,74.1087498,17z/data=!3m1!4b1!4m5!3m4!1s0x8e3f9b9409163b97:0x2b61ca4b774b6cdc!8m2!3d4.651359!4d-74.1065611
https://www.google.com/maps/place/Centro+comercial+y+empresarial+Plaza+Claro/@4.651359,74.1087498,17z/data=!3m1!4b1!4m5!3m4!1s0x8e3f9b9409163b97:0x2b61ca4b774b6cdc!8m2!3d4.651359!4d-74.1065611
https://www.semana.com/contenidos-editoriales/centros-comerciales-oportunidades-y-desafios-de-la-temporada-navidena/articulo/el-centro-comercial-plaza-claro-se-llena-de-magiayesperanza-en-esta-navidad/202005/
https://www.semana.com/contenidos-editoriales/centros-comerciales-oportunidades-y-desafios-de-la-temporada-navidena/articulo/el-centro-comercial-plaza-claro-se-llena-de-magiayesperanza-en-esta-navidad/202005/
https://www.semana.com/contenidos-editoriales/centros-comerciales-oportunidades-y-desafios-de-la-temporada-navidena/articulo/el-centro-comercial-plaza-claro-se-llena-de-magiayesperanza-en-esta-navidad/202005/
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1.1.3. Estructura Organizativa
La siguiente imagen muestra el organigrama del &rea de Comercio Exterior de la empresa

Comunicacion Celular S.A COMCEL S.A, area donde se relacionaron temas a los Negocios
Internacionales, con diversas funciones que permitieron mayor aprendizaje e investigacion en los

procesos generados.

Organigrama COMEX

En el presente organigrama, se evidencia la estructura organizacional del area de
Comercio Exterior en la empresa Claro Colombia (COMEX), es importante definir la estructura
jerarquica que represente y dirija el trabajo en las diferentes areas. El jefe de Comercio Exterior,
es quien dirige, establece, prepara y coordina la gestion de procesos que se puedan presentar
dentro del area, teniendo a su cargo a un grupo de analistas que permiten la ejecucion de
diferentes actividades, asi como los procesos de exportacion e importacion y el desarrollo de
tareas del practicante (persona en proceso de aprendizaje con capacidad de aplicar sus

conocimientos académicos en su entorno laboral).

Figura 4

Estructura Organizacional Area Comercio Exterior Comunicacion Celular S.A COMCEL S.A
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Practicante Analista Comercio
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PRACTICA PROFESIONAL COMCEL S.A

Figura 5
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Estructura Organizacional Area De Logistica y Comercio Exterior Comunicacion Celular S.A
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1.1.4. Unidad o Departamento en el que se desarrolla la Practica

La orientacion de la Practica Profesional se dirige a la parte de Investigacion Desarrollo y

Ejecucion de las funciones a desempefiar en el Area de Comercio Exterior en la empresa

Comunicacién Celular S.A COMCEL S.A:

1. Revision Consolidada de Paquetes para Tesoreria

2. Solicitud de Declaraciones de Importacion e Incautaciones

a. Parte 1-Gestion para entrega de las Declaraciones de Importacion

3. Revisién Provision Mensual Telefonia

4. Revision del Gestor Documental

5. Mensajeria Interna Infraestructura y Telefonia

6. Indicadores de Operacion Comercio Exterior

7. Apoyo Control Ejecucion Contratos Proveedores de Comex
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a. Infraestructura
b. Telefonia
8. Apoyo para la Actualizacion de Documentos del Area
9. Gestionar Casos en la Mesa de Ayuda Mylt
10. Control Papeleria
11. Control Cambios de Via
12. Solicitudes sobre Documentacion y Facturacion Areas Usuarias, Proveedores
Internacionales o Proveedores de Servicio
13. Informe Huella de Carbono
14. Anexos
a. Transacciones de SAP maés frecuentes

b. Identificacion de Fabricantes DDP Y DAP
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1.1.4.1. Analisis DOFA

Tabla 1

17

Analisis DOFA COMUNICACION CELULAR S.A COMCEL S.A

DEBILIDADES

Falta de control para constatar el
cumplimiento de compromisos adquiridos
en los comités del area.

Falta de acompafiamiento y supervision en
el proceso de induccion y capacitacion para
el manejo de programas y plataformas.
Cumplimiento de funciones no propias del
cargo por parte de los empleados.
Presentacion inoportuna de informacion
requerida para la actualizacion de bases de
datos y plataformas.

Incumplimiento en la presentacion oportuna
de requisitos entregables por parte de los
agentes para evaluar su gestion mensual.
Falta de politicas de innovacién aplicadas al
sistema de gestion con el fin de modernizar

los procesos su eficiencia y eficacia.

OPORTUNIDADES

Crecimiento de la empresa, con las nuevas
politicas de conectividad, para uso escolar,
establecidas por el gobierno nacional a través
del ministerio de telecomunicaciones.

Mayor  demanda de  servicios  de
telecomunicaciones, por el auge desarrollado,
desde el inicio de la pandemia por el COVID19,
que incremento el teletrabajo y el uso de las
APP como medios de trabajo.

Incremento en ventas de equipos de telefonia
movil, por mayor oferta de producto a menor
costo, en asocio con empresas de manufactura
occidental (continente Asia).

Facilidad en adquisicion de bienes y servicios
de telefonia, con la simplificacion de tramites
de estudios de aprobacion de créditos, para

llegar a mas clientes.
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FORTALEZAS

e Existe compromiso constante en

parte de area de comercio exterior.

sistemas informaticos necesarios en

actualizacion de la informacion.

audiovisuales necesarios para

trabajadores.

en nuestro pais.

en grupo.

capacitacion y preparacion académica por

e |La empresa cuenta con los recursos

econdmicos para la implementacion de

e La empresa cuenta con mobiliario, equipos

de cOmputo, papeleria 'y medios

cumplimiento de las funciones de sus

e La empresa cuenta con experiencia en la
comercializacién internacional que sirve de

base para la actualizacion de sus estrategias

e Se presenta sinergia en los equipos de
trabajo para atender los requerimientos

necesarios que potencialicen las actividades

AMENAZAS

Declaracion de conflictos o guerras entre
paises que dependan entre si para el
desarrollo de  materias primas o
manufactura en los productos comerciales
de la empresa.

Reformas tributarias que incrementen los
precios de bienes y servicios, generando
disminucidn en ventas.

Nuevas estrategias comerciales de empresas
de tecnologia en comunicaciones, que
afecten las estadisticas y metas de ventas de
la empresa Claro.

La variacion de los indicadores econdmicos
que afecten un comportamiento negativo en
el mercado cambiario a traves de su divisa.
La inclusion de nuevas politicas tributarias
que incrementen el valor de los bienes y
servicios, afectando el cumplimiento de

metas empresariales.
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Parte I11: Planteamiento de Plan de Mejora Respecto a las Practicas Profesionales

2.1. Planteamiento Central del Informe de las Précticas Profesionales
Durante la ejecucion permanente de las tareas asignadas como practicante, se pudo

evidenciar que las actividades que se realizan bajo la direccidn del jefe directo, no estaban
establecidas en su totalidad en un documento normativo. Lo anterior gener6 que el aprendiz
realizara algunas de ellas sin un proceso que las regulara; asi mismo, no se habia contemplado en
las manuales, funciones que actualmente eran necesarias, dadas las dindmicas comerciales
alcanzadas por el rea de comercio exterior.

Una de las principales causas para la falta de actualizacion de estos manuales es que no
existe un control para garantizar el cumplimiento de las politicas establecidas por la empresa y
para la generacion o actualizacion de los diferentes procesos en un periodo determinado.
Ademas, se observo que en ocasiones no se evaltan los cambios propuestos por los aprendices a
través de mesas de trabajo, en las que se pueda debatir de forma objetiva cada una de las mejoras
a los procesos que este tipo de propuestas pretende hacer.

Es muy importante tener en cuenta estas consideraciones toda vez que los cambios que
puedan ser propuestos por los aprendices han surgido de su experiencia laboral dentro de la
empresa y son muy conscientes del aporte que estan entregando vy la utilidad del mismo, para la
mejora de sus funciones. También, contribuyen al desarrollo de los objetivos del area de
comercio exterior, asi como en otros procesos que utilizan la informacion obtenida de su trabajo
como insumo para sus calculos y estrategias en procesos mas globales.

Las actualizaciones empresariales en los manuales son instrumentos claves para la
existencia y permanencia de las empresas dado la competitividad del entorno comercial en donde
cualquier avance basado en cambios, ajustes, implementacion y omision puede convertirla en

lider.
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La mejor manera de conservar toda la informacion que busca lograr estos cambios es
tener una estructura que se anticipe al futuro e innove, ya que muchos de los cambios que han
sido importantes para las empresas han surgido de ideas muy sencillas o de personas que no
necesariamente pertenecen a la alta gerencia. Por lo anterior, es muy importante garantizar un
control y seguimiento a todos los aportes que se puedan hacer para mejorar la ejecucion de los
procesos, utilizando para ello todos los canales de informacion disponibles (correos, PQR, buzon

de sugerencias y comunicaciones oficiales etc.).

2.2. Importancia, Limitaciones y Alcances
Con la actualizaciéon de los manuales en el area de Comercio Exterior, se esta realizando

un gran aporte a la labor que realizan los aprendices dentro del sistema empresarial, puesto que
la filosofia de este tipo de colaboracion (Aprendiz - Empresa) es colocar al servicio de la
compaiiia todas las capacidades académicas desarrolladas durante el pregrado de Negocios
Internacionales.

En algunos casos se entregaron ideas de cambios, como las que se sugieren en este plan
de mejora, mediante el informe al jefe de area del practicante, sobre la existencia de las mismas.
A pesar de lo anterior no se evidenciaba una actitud receptiva frente a lo propuesto por el
practicante, que pudiese impulsar, motivar o incentivar a la alta gerencia para que se agendaran
reuniones de trabajo para analizar a detalle las propuestas. Dichas asambleas también podrian
tener el objetivo de explicar, al aprendiz o proponente, de manera satisfactoria el porqué de su
viabilidad o rechazo, generando un canal de doble via, estimulando asi, la confianza e

importancia de realizar nuevas propuestas.
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Con el producto de este trabajo, la empresa alcanzaré la estandarizacion de tareas de los
aprendices, dentro de un marco de sistema de gestion de calidad, tomando en cuenta que ninguna
de sus tareas estara sujeta a la imposicion de nuevas actividades, por desconocimiento o
inexistencia de un manual que las regule. Asi mismo, los manuales ratificaran las politicas de
planeamiento empresarial al tener de antemano una guia de tareas y funciones para los nuevos
aspirantes que se vinculan; siendo una herramienta necesaria para su induccién y capacitacion,

que se encuentra fortalecida con todas las acciones propuestas basada en experiencias.

2.3. Objetivo General
Documentar cada una de las actividades y tareas realizadas por el aprendiz a través de la

actualizacion de los manuales de practicante e indicadores, como una herramienta de gestion de
talento humano, que permite establecer sus funciones y competencias laborales, asi como los
requerimientos de induccidn, reinduccion y capacitacion, que trasmitan el conocimiento

requerido para su desempefio.

2.3.1. Obijetivos Especificos
° Actualizar los documentos guias, de manera practica y funcional con una

metodologia de facil consulta y comprension para ayudar a mantener actualizados y
ajustados los perfiles del aprendiz, armonizados con las actividades derivadas de la
experiencia y las estrategias institucionales, observando, los estandares del comercio
internacional, la innovacidn, desarrollo y tecnologias de la informacidn.

° Incentivar al nuevo practicante a través del autoaprendizaje, basado en los

manuales y guias que suministra el area de Comercio Exterior.
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° Minimizar el tiempo destinado a las tareas, dejando en claro quién es el
responsable de las misma, invitado a que se asuman nuevas funciones determinadas como
necesarias para fortalecer la labor del practicante.

° Crear un marco de referencia normativa que sirve como antecedente para
otras areas que puedan estar en la misma situacién de contar con practicantes cumpliendo
con tareas que no estan estipuladas o actividades que son necesarias 0 no estaban

descritas en sus manuales.

Parte IV: Contenido Plan de Mejora

3.1. Propuesta de Mejora
La presente propuesta de actualizacion de manuales tiene la intension de contribuir a la

empresa a través del sistema de gestion de calidad, con la actualizacion del marco normativo
para las funciones del aprendiz, en observancia y cumplimiento de las disposiciones emitidas por
el Departamento Administrativo de la Funcidn Pablica a traves de la Direccion de Desarrollo
Organizacional, como requerimiento legal, establecido en los Decretos leyes 770 y 785 de 2005
y los titulos 2 y 4 del Decreto 1083 de 2015.

En el anexo 1 se presentan fichas de caracterizacion utilizadas en el proceso de
actualizacion del manual de funciones del practicante y de indicadores, con los cuales se
realizaron las propuestas de cambios requeridas para que las funciones necesarias que garantizan
el desarrollo de los procesos estén debidamente establecidas en su marco normativo.

La propuesta ha sido realizada después del desarrollo de las practicas como aprendiz de la
empresa y comparando las actividades establecidas en los manuales y las actividades derivadas
del cumplimiento de las tareas exigidas por parte del superior inmediato, asi como los

requerimientos de informacidn de otras oficinas y areas que dependen del area de Comercio
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Exterior. Estas practicas posibilitaron la identificacion de los vacios en el marco normativo; tras
este reconocimiento, se procedid a construir una propuesta de plan de mejoramiento que
integrara dichas tareas no establecidas (pero necesarias) asi como la responsabilidad en su
presentacion.

La actualizacién de los manuales, permitira prevenir que se emitan rdenes o
requerimientos a personas que no tienen relacion con su cumplimiento, dejando claro con esto el
nivel de profesionalismo a alcanzar, cuando se delegue una tarea especifica solo a quien estéa
contratado o capacitado para su realizacion. Lo anterior pretende, ademas, evitar conflictos que
impacten el clima laboral y las buenas relaciones interpersonales. Para llevar a cabo la

actualizacion se realizaron las siguientes actividades:

1. Induccion: se reciben los conocimientos por parte del area de Comercio Exterior
en donde se explican aspectos generales de la empresa y su organizacion.

2. Capacitacion: se recibe la capacitacion en el area técnica, sobre como funcionan
los procesos y el desarrollo de los mismo.

3. Propuesta: una vez realizadas las funciones como aprendiz, se realizé la
identificacion de herramientas y procesos para determinar las opciones de cambio e
implementacion que, basado en la experiencia, eran requeridas para fortalecer el manual
de funciones del aprendiz.

4. Disefio: se tomd como referencia un cuadro de actualizacidén de cambios para
describir cada uno de los mismos en cuanto a su importancia y finalidad.

5. Socializacion: se solicitdé una reunién de trabajo presentando propuestas de
cambios y registrando el compromiso de presentar los huevos manuales con la

actualizacion propuesta (Acta de Entrega).
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6. Aprobacion: se recibid la aceptacion de las propuestas presentadas como una
medida aplicable en la empresa con vigencia a partir del ingreso de los préximos

aprendices.

3.2.Conclusiones
Toda empresa, organizacion o entidad del orden nacional o internacional, que tenga fines

comerciales, debe estar constituida dentro de unos pardmetros de organizacion planeacion y
gestion, atendiendo siempre los lineamientos gubernamentales para este tipo de requerimientos y
como una de sus politicas de calidad y transparencia, para lo cual es primordial que cada uno de
sus integrantes conozca lo que tiene que hacer y el tiempo en el cual debe presentar sus informes
de actividades o evidencias.

El manual de funciones, es un documento primordial en la capacitacion o induccién de un
aprendiz o practicante, por lo cual es la hoja de ruta para sus actuaciones y la mejor guia para el
desarrollo de su trabajo, en el debera estar contenido toda la interaccion que se espera de esta
persona de manera especifica, se debe describir sus responsabilidades y la prioridad de su
presentacion, a fin de garantizar, no solo la ejecucién de dichas tareas, sino también la de
garantizar la correlacion laboral de (la) practicante con el resto de funcionarios o empleados de
su entorno.

Buscando con la suma de estas dos, la calidad en el servicio, la oportuna informacion
como base de estadisticas para la mejora continua y el disefio de nuestras estrategias comerciales,
que haran a la empresa mas competitiva, especialmente, en un mercado tan estricto como el de
comercio y negocios internacionales, donde no hay limites para la inversion de recursos e

iniciativas.
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Parte V: Seguimiento préactica profesional

4.1. Programacion de actividades realizadas en la organizacion, de acuerdo a sus practicas
profesionales

De acuerdo con las tareas y funciones asignadas en el desarrollo de las practicas laborales
encaminadas a fortalecer la experiencia en el &mbito comercial de los Negocios Internacionales,
el interés fue especialmente por los manuales de funciones que rige el proceso encontrando en
este proyecto una oportunidad de mejorar las actividades descritas en los mismos para establecer
la responsabilidad del practicante en su entorno laboral.

Otra finalidad del presente trabajo propuesto fue la de realizar una revision total de los
manuales compararla con el desarrollo de las funciones en el area de campo para comprobar su
eficiencia su efectividad y eficacia y del valor arrojado por estas variables proponer o0 no su
continuidad, en el caso contrario proponer nuevas funciones.

Uno de los resultados del trabajo es la propuesta de algunos cambios necesarios en los
manuales del practicante y el manual de indicadores los cuales presentaban algunos vacios para
establecer acciones necesarias para garantizar el cumplimiento de los objetivos del practicante
algunas de las recomendaciones tienen relacion con el complemento de actividades que estaban

descritas de manera laxa y superficial y no reflejaba el proposito de la misma.

4.1.1. Cumplimiento de objetivos trazados por mes

4.1.1.1.Ciclo 1: (02 de septiembre-02 de octubre) andlisis de la necesidad-determinacion

Actividades: Al realizar la vinculacion a la empresa Claro Colombia se obtiene
informacion sobre los procesos de responsabilidad del practicante a través de la induccion y
capacitacion recibida en la primera semana, para lo cual se realiza comparacion en las

responsabilidades establecidas y los documentos que rigen el proceso. Se realiza contribucion a
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través de los conocimientos universitarios en el area de Comercio y Negocios Internacionales.
posteriormente en el desarrollo de las funciones en el trabajo de campo, se observan funciones
que no reflejan la intension e importancia del desarrollo de la tarea para lo cual se presentan
propuestas complementarias.

Logros: Se complementaron funciones del Manual del aprendiz y el Manual de
Indicadores que inicialmente no permitian comprender el proposito de la intension o el objetivo
del jefe de area con su ejecucion o como esta funcion tenia correlacion en funciones de otras
areas.

Dificultades enfrentadas: La aceptacion de riesgos que implican la ejecucion de una
funcion con una estructura incompleta por parte de los funcionarios con mayor tiempo en la
empresa, que se habian familiarizado con el desarrollo de la actividad haciendo suposiciones o
conjeturas bajo los interrogantes que no podian resolver al leer el manual de funciones.

4.1.1.2.Ciclo 2: (02 de octubre- 02 de noviembre) determinacion del medio para cambiar los
cambios

Actividades: En esta etapa se realiza la adicion de varias funciones y el complemento de
otras que tiene su campo de aplicacion en la revision de consolidados del paquete documental de
tesoreria, presentacion informe mensual de telefonia, diligenciamiento del programa Gestor
Documental, Produccidn de estadisticas de la ejecucion de contratos, evaluacion de las
estadisticas presentadas por afectacion al medio ambiente a través de la matriz (Huella de
Carbono.) Casos y formatos con MYLT. Necesarias para socializar al practicante sobre el
contexto de lo que se busca alcanzar con el trabajo.

Logros: Complementariedad en las funciones e implementacion del propoésito de las

tareas, despejar dudas recurrentes del aprendiz sobre la forma de realizar algunas de sus
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funciones, mitigar riesgos que se estaban presentando por la ejecucidn de actividades
incompletas, que generaban la exigencia de mas esfuerzos para completar la informacion o el
resultado deseado con su ejecucion.

Dificultades enfrentadas: Lograr la colaboracion de los agentes que intervienen en el
suministro de informacion de las nuevas actividades estipuladas en el complemento de su
funcidn, por cuanto su participacion no estaba estipulada en el manual de funciones antes

mencionado.

4.1.1.3.Ciclo 3: (02 de noviembre-02 de diciembre)

Actividades: Se realiza el complemento de funciones y la adicion de nuevas actividades
en el manual de indicadores que tienen relacion con sus directrices, procesos del indicador
Gama, Procesos del area de telefonia con relacion al indicador telefonia y Simcards, Operacion
Infraestructura, proceso de calculo de los proveedores CIF, proceso de cumplimiento de terceros
y procedimiento para el calculo de la huella de carbono, control y calculo de las operaciones por
Incoterms, necesarias para socializar al practicante sobre el contexto de lo que se busca alcanzar
con su trabajo.

Logros: Complementariedad en las funciones e implementacion del propoésito de las
tareas en el manual de indicadores, despejar dudas recurrentes del aprendiz sobre la forma de
realizar el informe de indicadores, mitigar riesgos que se estaban presentando con la informacion
por la presentacion de informes que no estaban estructurados bajo una norma regulada por el
manual.

Dificultades enfrentadas: diversidad de fuentes de informacion estadistica que hacian
dificil la seleccién para establecer funciones estandarizadas que se ajustaran a las necesidades de

informacion funcional, para hacer los analisis de las operaciones toda vez que la propuesta de
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nuevas funciones en el manual debia satisfacer necesariamente los requerimientos para analisis e
implementacion de estrategias comerciales, basa en este flujo de informacion del cual se

pretendia priorizar con las nuevas funciones.

4.1.1.4. Ciclo 4: (02 de diciembre — 02 de enero)

Actividades: En esta etapa final de la propuesta, se logro realizar la presentacién con las
partes involucradas (Jefe Area Comercio Exterior-Gestora del programa de Capacitacion) para su
socializacién, y concepto favorable de viabilidad en su implementacién, plasmando los
documentos antes relacionados(Manuales) el producto final sobre las necesidades evidenciadas
en el desarrollo de la practica comercial atendidas con las propuestas de complemento a
funciones y la creacion de nuevas tareas, enfocadas a la mejora continua de la empresay a
fortalecer el trabajo del aprendiz como soporte profesional y académico del trabajo en equipo y
el intercambio de saberes académicos y laborales (Universitarios-Empresariales.)

Logros: Se contribuyo a fortalecer el sistema integrado de gestion en las operaciones de
Comercio y Negocios Internacionales a través de importantes ajustes al manual de funciones del
practicante y el manual de los indicadores, con el objetivo de garantizar que las tareas realizadas
y la informacion presentada se constituyan en un gran apoyo para la evaluacion y seguimiento de
las operaciones comerciales y los cambios entre estrategias a fin de lograr sus objetivos.

Dificultades enfrentadas: La determinacidn y aceptacion de riesgos que no eran
considerados como tales por parte del personal vinculado con mas tiempo en la empresa, la
posible critica a los cambios generados por parte de la gestora del programa de capacitacion
quien también contaba con el conocimiento sobre el tema y podria haber generado dichos

cambios.
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ANEXQOS
Manual de Procedimientos

Se utilizaron como documentos bases el manual de comercio exterior y el manual de

indicadores de la empresa Claro Colombia, adjuntos como anexos 2 y 3 correspondientemente.
Al respecto, sobre los manuales de procedimientos, vale la pena decir:

El manual de procedimientos es un componente del sistema de control interno, el cual se
crea para obtener una informacién detallada, ordenada, sistematica e integral que
contiene todas las instrucciones, responsabilidades e informacion sobre politicas,
funciones, sistemas y procedimientos de las distintas operaciones o actividades que se
realizan en una organizacion. Las empresas en todo el proceso de disefiar e implementar
el sistema de control interno, tiene que preparar los procedimientos integrales de
procedimientos, los cuales son los que forman el pilar para poder desarrollar
adecuadamente sus actividades, estableciendo responsabilidades a los encargados de las
todas las areas, generando informacion util y necesaria, estableciendo medidas de
seguridad, control y autocontrol y objetivos que participen en el cumplimiento con la
funcion empresarial (Gomez, 2020).

De acuerdo a el concepto antes mencionado el manual de procedimiento es un documento
muy importante para la empresa porque en él se integra la informacion estandarizada como
politica permanente para el desarrollo de cada una de las actividades segun el area que
corresponda, pude observar durante el desarrollo de practicas que cada uno de los procesos
cuenta con un documento guia de manera que quien o quienes lo ejerzan se cifian a cada uno de

los pasos detallados en el mismo pues este documento no solo describe de manera ordenada y
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progresiva la secuencia de las actividades que componen el proceso para realizarlo en su
totalidad sino que ademas establece el curso de accion cuando se encuentran observaciones,
novedades o hallazgos para el caso Negocios Internacionales. Establecen actuaciones en el
ambito nacional e internacional que garanticen el respeto por la constitucion y las leyes no solo
nacional sino también de los paises que intervienen en las operaciones comerciales, los manuales
de procedimientos se constituyen también en un documento que brindan respaldo y garantia a la
gestion de calidad y el orden juridico de las actuaciones cada uno de estos procesos esta disefiado
basado en las politicas de la empresa y observando irrestrictamente el cumplimiento de las
disposiciones legales vigentes, siendo en ocasiones estos documentos exigidos como pruebas de
verificacion y cumplimiento por los organismos de control o fiscalizacion.

Manual de funciones

Segun la Funcion Pablica:

El manual de funciones es una herramienta de gestion de talento humano que permite

establecer las funciones y competencias laborales de los empleos que conforman la planta

de personal de las instituciones publicas; asi como los requerimientos de conocimiento,

experiencia y demas competencias exigidas para el desempefio de estos (2022).

Los manuales de funciones se constituyen como el primer aporte reglamentario del
practicante concepto que también se aplica a los aprendices empleados contratistas entre otros, El
presente trabajo de grado a pretendido buscar un equilibrio a revisar dos manuales de funciones
existentes en la empresa en la cual me desempefie como practicante los mismos que hicieron
parte de la induccién y capacitacion como requisitos a de vinculacion en la empresa Claro
Colombia desde el momento en que comencé a conocer los procesos y las funciones nacié la idea

de poder aportar desde el punto de vista funcional ético y profesional con cambios que satisfagan
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realmente las necesidades que se presentaban en el desarrollo de los manuales, estas debilidades
evidenciadas en la empresa se constituyeron en una oportunidad de contribuir con los
conocimientos académicos a mejorar los procesos de la empresa en la cual desarrolle las
practicas, o solo para contribuirle a la misma pues con la evolucién de este trabajo contribuyo

también a fortalecer desarrollo como profesional en el &rea de Negocios Internacionales.



	Parte I
	Agradecimientos
	Resumen
	Introducción
	Parte II. La empresa
	1.1.  Aspectos Generales
	1.1.1. Misión, Visión y Valores
	1.1.2. Ubicación Geográfica
	1.1.3. Estructura Organizativa
	Organigrama COMEX

	1.1.4. Unidad o Departamento en el que se desarrolla la Práctica
	1.1.4.1.  Análisis DOFA



	Parte III: Planteamiento de Plan de Mejora Respecto a las Prácticas Profesionales
	2.
	2.1.  Planteamiento Central del Informe de las Prácticas Profesionales
	2.2.  Importancia, Limitaciones y Alcances
	2.3.  Objetivo General
	2.3.1. Objetivos Específicos


	Parte IV: Contenido Plan de Mejora
	3.
	3.1.  Propuesta de Mejora
	3.2. Conclusiones

	Parte V: Seguimiento práctica profesional
	4.
	4.1.  Programación de actividades realizadas en la organización, de acuerdo a sus prácticas profesionales
	4.1.1. Cumplimiento de objetivos trazados por mes
	4.1.1.1. Ciclo 1: (02 de septiembre-02 de octubre) análisis de la necesidad-determinación
	4.1.1.2. Ciclo 2: (02 de octubre- 02 de noviembre) determinación del medio para cambiar los cambios
	4.1.1.3. Ciclo 3: (02 de noviembre-02 de diciembre)
	4.1.1.4.  Ciclo 4: (02 de diciembre – 02 de enero)



	Referencias
	Bibliografía Consultada

