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Resumen

La presente investigacion propuso un plan de accion que permitio el fortalecimiento del servicio
al cliente de una empresa productora de alimentos concentrados, ubicada en el municipio de Funza
Cundinamarca. El estudio se enfoco del proceso operativo de la entrega de los pedidos al cliente
final por parte de la empresa productora de alimentos concentrados, siguiendo los lineamientos
frente a las acciones implementadas en el servicio y en la atencion ofrecida a los clientes.

Para esto, se manejo una metodologia desde el enfoque mixto que permitié recolectar y
andlisis datos a partir de la observacion, aplicacion de encuestas y el desarrollo de una bitacora, lo
que permitié evidenciar falencias frente a los procesos de entrega de los pedidos los cuales afectan
directamente la productividad de la empresa, se generaba por la falta de difusion de la informacion
necesaria para llevar a cabo toda la operacion.

Para finalizar, el plan de accién permitio la integracién de nuevos procedimientos como la
ampliacién y modificacién de horarios acorde a la operatividad en las areas de entrega de pedidos
al cliente; se reestructurd el equipo de tesoreria y cartera lo que fortalecid la operatividad y por
altimo, se involucrd un sistema operativo para consolidar la informacién de los movimientos de la
actividad econémica de la empresa, lo que permitié mitigar los riegos en los tiempos de entrega
de los productos.

Palabras clave: Practica administrativa, gestion con clientes, desarrollo organizacional,

diagnostico, plan de accion.



Abstract

This research proposed an action plan that allowed the strengthening of customer service of a
company that produces concentrated foods, located in the municipality of Funza Cundinamarca.
The study focused on the operational process of the delivery of orders to the end customer by the
company that produces concentrated foods, following the guidelines regarding the actions
implemented in the service and in the attention offered to customers.

For this, a methodology was used from a mixed approach that allowed the collection and
analysis of data from the observation, application of surveys and the development of a blog, which
allowed evidence of shortcomings in the order delivery processes which affect Directly, the
productivity of the company was generated by the lack of dissemination of the information
necessary to carry out the entire operation.

Finally, the action plan allowed the integration of new procedures such as the extension
and modification of schedules according to the operation in the areas of delivery of orders to the
client; The treasury and portfolio team was restructured, which strengthened the operation and
finally, an operating system was involved to consolidate the information on the movements of the
economic activity of the company, which allowed mitigating the risks in the delivery times of the
products.

Key words: administrative practice, customer management, organizational development,

diagnosis, action plan.



1. INTRODUCCION

El desarrollo de este proceso investigativo se enfoco en el estudio del proceso operativo de la
entrega de pedidos al cliente final por parte de la empresa productora de alimentos concentrados,
para esto, se realizd un seguimiento a los lineamientos para las acciones implementadas en el
servicio y atencién al cliente.

Lo anterior, implico la identificacion del proceso que desarrollaba la empresa con base en
los dltimos informes presentados por el &rea de servicio al cliente, donde se evidencié un
crecimiento negativo en las PQR, la falta de comunicacion interna y la dificultad para tener acceso
a la informacion en tiempo real.

Asi, surgio la necesidad de plantear un plan de accidn que permitid el fortalecimiento del
servicio al cliente de una empresa el cual permitié analizar el dinamismo de la informacion y la
inestabilidad operacional, para plantear acciones de mejora frente a los mecanismos utilizados para
ejecutar este proceso en tiempos estimados sin presentar retrasos ni demoras en la entrega de los
pedidos.

De esta manera, se logré fortalecer las relaciones y la confianza para satisfacer las
necesidades y cubrir este mercado insatisfecho y lograr cumplir las expectativas de la organizacién
al dar satisfaccion a los clientes garantizando la evolucion y el mejoramiento en cuanto la
prestacion del servicio al cliente.

Para finalizar, el plan de accion permitio la ampliacion y modificacion de horarios acorde
en las areas de entrega de pedidos al cliente; se reestructurd el equipo de tesoreria y cartera lo que
fortalecio la operatividad y, por altimo, se involucro un sistema operativo que permitio mitigar los

riegos en los tiempos de entrega de los productos.



2. JUSTIFICACION

El desarrollo de este proceso investigativo permite cualificar el proceso formativo como
profesional en el ambito de la administracion de empresas, al desarrollarse una lectura
organizacional que permite identificar las afectaciones negativas de los procedimientos de la
empresa; brindando un diagnostico que da a conocer las debilidades dentro de la organizacion para
asi consolidar un plan de accion pertinente a las realidades y exigencias del entorno.

Por lo anterior, este proceso permitio el disefio, prueba y ejecucion de actividades que
permitieron el mejoramiento de la gestion del desarrollo y desempefio en la operatividad frente a
la toma de decisiones del sistema administrativo las cuales permiten poner en escenarios reales los
aprendizajes orientados en el proceso formativo de los espacios académicos de Practica
Administrativa I, 11 y 1.

Para finalizar, la investigacion desarrollada permite incentivar aptitudes y actitudes
investigativas como parte de las competencias a adquirir como profesional, que se evidencio en el
disefio de la metodologia aplicada, la realizacion de informes, encuestas, bitacoritas y registros de
observacién que permitid identificar en este caso el alto grado de insatisfaccion del servicio al
cliente, afectando negativamente la imagen de la empresa y asi identificar la pertinencia del

proceso desarrollado.



3. METODOLOGIA

El presente trabajo de investigacion se enmarco en el enfoque mixto dado que permite abordar la
realidad de manera més completa al abordar e incluir el andlisis de datos cualitativos y
cuantitativos, que en este caso, se recolectaron a partir de una encuesta y la observacion desde el
método proyectivo (Espinosa-Castro, 2018). Lo anterior, permitié establecer el por qué existen
retrasos en la entrega de pedidos a los clientes finales al lograr sintetizar y organizar los patrones
en relacion al procedimiento de entrega del producto lo que generd una propuesta para mejorar de
una manera eficiente y eficaz el servicio al cliente en cuanto a la entrega oportuna de los pedidos
solicitados.

Ahora bien, la orientacién de la informacion no estructurada es soportada con las técnicas
de la observacion, el diligenciamiento de la bitacora y la ejecucion de la encuesta, la cual se realiz6
a los colaboradores de una empresa de alimentos concentrados, ubicados en el regional centro
especificamente en la planta de Funza, a las areas involucradas directamente en el proceso de
validacion y entrega de producto a los clientes, estas areas fueron: facturacion, servicio al cliente,
almacén, cartera, tesoreria, ventas y produccion.

Continuando, la informacion recopilada permitié evidenciar la importancia de la entrega
de pedidos justo a tiempo a los clientes, el manejo correcto de la informacién para continuar este
proceso, la actualizacion del sistema operativo de la empresa. Por otro lado, el proceso de
observacion permitié ampliar la recoleccion de evidencias, conductas y experiencias en tiempo

real, tomando como base el método cualitativo, que permite analizar la realidad en un contexto



natural, que facilmente permite un analisis de los conflictos organizacionales frente a la
participacion conjunta.

Asi, la articulacion con el diagnostico analitico permiti6 iniciar con una descripcion previa
de la trazabilidad del proceso de la entrega de pedidos a los clientes finales, que permitio generar
un estado actual del proceso, en este caso, el comportamiento del personal y del cliente frente a las
inconformidades. De este modo, se priorizo las consultas necesarias para el anélisis y fomentar la
direccion técnica en la toma de decisiones, orientacion de la administracion y mejorar la
rentabilidad de la empresa junto con el funcionamiento global.

De esta manera, la exploracion fue el primer paso para iniciar con esta investigacion, con
el fin de tener referencias y evidencias necesarias para justificar el estudio proyectivo, dirigido a
mejorar la calidad del servicio al cliente en el proceso de la entrega a tiempo de los pedidos,
identificando las técnicas, las generalidades del proceso y limitaciones (Hurtado de Barrera, 2020).

Lo anterior, permitié tener acceso a los informes presentados por el area de servicio al
cliente, donde se evidencio el volumen de indicadores negativos respecto a las quejas y reclamos
por parte de los conductores y clientes, quienes son los que vivieron a diario la problematica sobre
el mal servicio a la hora de recibir los pedidos, siendo recurrente el retraso en las entregas, ademas,
hay registros de clientes que recibieron pedidos parciales, ocasionando inconformidad y la pérdida
de futura compras por parte de los clientes.

Ahora, para descubrir la aceptacion y valoracién de la informacion previa a la
implementacion de nuevas estrategias a la problematica encontrada, para asi restablecer la
interaccion con el cliente, se generé una encuesta a 50 empleados de la empresa Alimentos

concentrados, ubicada en la regional centro en la planta de Funza, para las areas involucradas



directamente en el proceso de validacion frente a la entrega de producto a los clientes, estas areas
fueron: facturacion, servicio al cliente, almacén, cartera, tesoreria, ventas y produccion.

Para finalizar, la programacion y ejecucion de la encuesta cumplié con el objetivo de
analizar e indagar, acerca de la formulacién del estudio que busco optimizar los recursos
mejorando el flujo de informacion, lo que permitié avanzar en la implementacion del diagnostico

con el fin de mejorar los tiempos de espera para la entrega del producto final al cliente.



4. OBJETIVOS

4.1 Objetivo general
Proponer un plan de accion que permita el fortalecimiento del servicio al cliente de una

empresa productora de alimentos concentrados, ubicada en el municipio de Funza Cundinamarca.

4.2 Objetivos especificos

v’ Caracterizar el proceso de servicio al cliente de una empresa productora de alimentos

concentrados.

v" Identificar las no conformidades del proceso de servicio al cliente de una empresa

productora.

v Disefiar alternativas de solucién que permitan la solucién a la problematica identificada.



5. CARACTERIZACION DE LA EMPRESA

Alimentos concentrados es una empresa familiar que inici6 bajo la idea de alimentar a sus propios
cerdos, luego fue ampliando el negocio realizando ventas a las fincas cercanas, con productos
organicos mezclando y regulando las vitaminicas y minerales necesarios para obtener un alimento
Optimo, esta idea se fue fortaleciendo y creciendo a medida que sus mezclas de alimento se fueron
diversificando y abarcando maés lineas de consumo para animales de coral. A continuacion se
muestran aspectos principales de la organizacion:

Mision: Alimentos concentrados existe para satisfacer la necesidad de alimentacion, en
busca permanente de una mejor nutricién, manteniendo y desarrollando una oferta de productos,
social, econdmica y ambientalmente sostenibles, procurando el mejoramiento continuo del nivel
de vida de nuestra comunidad.

Vision: Liderar el mercado andino de alimentos balanceados para animales, manteniendo
altos estandares de calidad, una continua investigacion y desarrollo de nuevos productos,
garantizando la satisfaccion de los clientes, manteniendo un alto compromiso social y ambiental
con la comunidad y el pais.

Responsabilidad social: En agosto de 2014, se constituy6 una fundacién como una entidad
sin &nimo de lucro, con el objeto de facilitar el acceso a oportunidades de educacion de calidad
para los colaboradores de Alimentos concentrados y de las empresas vinculadas; al igual, para su
nucleo familiar. En busca de cumplir este propdsito, se firma un convenio marco con cobertura
nacional con la Universidad Nacional Abierta y a Distancia — UNAD, quienes ademas de ofrecer

facilidades y beneficios en educacion superior, cuentan con experiencia y un interesante modelo



educativo flexible para alfabetizacién, basica primaria, basica secundaria y media, para poblacion
adulta (Italcol Corporativo, 2017).

Ahora bien, en el desarrollo de la sustentacion con base en la Préctica 111, se tom6 como
referencia una empresa de Alimentos concentrados, la cual se especializd en la fabricacion,
distribucion y venta de alimentos para animales, donde se fomenta su apertura a nivel nacional
iniciando paulatinamente plantas de produccion en Itagui, Girardota, Ibagué, Giron, Barranquilla,
Palmira, Palermo, Pereira, Buenaventura, Villavicencio, Yamural, Fomeque, Cota y Funza.
Abriendo luego su mercado en Panama y Ecuador.

lustracion 1. Linea de producto.
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Fuente: Italcol Corporativo (2017) (Italcol Corporativo, 2017)

Desde el 2004 cuenta con una planta de premezclas, donde se fabrica la totalidad de las
vitaminicas y minerales que se requieren para la elaboracion de los productos de la compafiia, de
esta manera poder diversificar los productos y poner vender a los clientes productos segln sus
necesidades, puesto que los productos tienen ciertas especificaciones que son estandares para el
mercado, sin embargo, los clientes prefieren mezclar sus productos para obtener mejores

resultados en los animales. Ahora, con la apertura econémica también empez6 a vender materias



primas como el Sorgo, Maiz, Soya, Harina de Pescado y Frijol de Soya entre otros; para lo cual se
esta abasteciendo con importaciones de Estados Unidos, Ecuador, Venezuela, y Argentina.

Por otro lado, con el fin de culminar con el proceso de esta préactica se presenta una empresa
de Alimentos concentrados, cuyo objeto social es la fabricacion, distribucion, venta y explotacion
de alimentos concentrados para animales. Por lo anterior, el proceso de la préctica tiene como
epicentro de su desarrollo la planta ubicada en Funza, la cual cuenta con 320 empleados
aproximadamente, donde se evidencia una estructura organizacional sélida y demarcada por
departamentos y areas que giran en pro de obtener los objetivos organizacionales. Se rige bajo
politicas corporativas de ética y conducta cuyo propdsito inicial recae en el buen manejo de las
relaciones comerciales y las relaciones de trabajo, como un proceso complementario del control
de las matrices dentro del marco general que fomentan y declaran el cumplimiento de los
lineamientos generados inicialmente por la empresa (ltalcol Corporativo, 2017). A continuacion
se presenta el organigrama.

llustracion 2. Organigrama de la empresa.
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La empresa tiene una trayectoria en el mercado de mas de 50 afios, su transformacién
productiva se evidencia en la variedad y crecimiento de nuevas lineas de producto, entre los cuales
se maneja alimento para diferentes especies tales como: Pollos, Cerdos, Ganaderia, Equinos,
Perros, Gatos, Peces de igual manera maneja premezclas y venta de materias primas.

Con el fin de continuar la gestion, acerca de los pardmetros necesarios frente a la necesidad
de mejorar la productividad y ejecucion del mecanismo, se desarrollan avances importantes
referentes a los indicadores de calidad, efectividad y el manejo adecuado del control interno,
regulando el cumplimiento de los objetivos basicos para fomentar la comunicacion dentro de las
areas que intervienen en el proceso de la entrega del producto al cliente final.

La orientacion de la organizacion, se desarrolla en un ambiente de control y disciplina,
donde se regula el caracter técnico y ético relacionado al manejo y control de los conflictos, que
puedan generarse entre las areas operativas que afectan directamente el protocolo del desarrollo
de las operaciones y procedimientos criticos frente a la entrega del producto.

De esta manera, se analiza y se identifica las condiciones operativas para la implementacion
significativa de la informacion y la comunicacion entre las actividades que se han detectado como
posibles fuentes generadoras de tardanza o demora en la entrega del producto lo que permite dar
paso a la generacion de quejas y reclamos por parte de los clientes.

Ahora bien, la estructura organizacional busca implementar estrategias tanto a nivel
operativo como estratégico, con el fin de priorizar la ejecucién del servicio al cliente, para asi
implementar los cambios necesarios que permitan enfocarse en el comportamiento caracteristico
de las practicas esenciales de la problematica identificada en las actividades de entrega de producto

a los clientes.



Lo anterior implica que, la articulacion de las &reas permite evaluar la estrategia de cada
una de las areas que intervienen en el proceso, determinando los recursos necesarios para evaluar
e identificar los elementos que estan generando incumplimiento en la aceptacion, el manejo de las
necesidades y exigencias del servicio al cliente. Al determinar el problema facilita el anlisis, la
toma de decisiones y la priorizacion de las medidas de accion, de esa manera tener el control y la
permanente evaluacion de los recursos caracteristicos del producto, la maquinaria, mano de obra,
materiales, métodos, el medio ambiente, etc., cuyo resultado sera un producto con altos estandares
calidad y una prestacion de servicio éptima (Luna, 2015).

De este modo, se reconoce que existen componentes que facilitan la evaluacion y
organizacion de los criterios mecéanicos permanentes dentro del proceso estratégico, para poder
controlar el desempefio y la estructura del diagndéstico, existen actividades de riesgo identificadas
en el desmejoramiento de la etapa productiva. Teniendo en cuenta que inicialmente el seguimiento
se realiz6 por medio de la observacién, dando paso al andlisis y la toma de evidencias del resultado
de la gestion y desmejoramiento de la entrega del producto, determinando factores como la falta
de comunicacion entre areas estratégicas del proceso socializado.

Asi se consolida la base de informacion, originalmente con el fin de neutralizar las acciones
y conductas que interfieren negativamente dentro de la comunicacion publica, que agrupa procesos
evaluativos de interés en el plan de mejoramiento, frente a la clasificacion de las actividades e
indicadores de los responsables en cada una de las areas, que intervienen directamente en el
proceso que se esta dilatando por el inadecuado sistema de control.

Lo anterior, implica que la entrega del producto a tiempo es un factor relevante dentro del
empoderamiento y consolidacion de la estructura organizacional, puesto que genera un valor

agregado a la asistencia mediante la prestacion de un excelente servicio, el cual es indispensable



para mejorar la experiencia de compra de los clientes, tanto actuales como futuros, esto también
genera una buena imagen para la empresa (Izquierdo, Mohamed, & Verdd, 2018).

Asi, el entorno funcional requerido reacciona frente a las oportunidades de la interaccion,
entre las areas estructurales a modo de ejercer un alto impacto en la realizacion de los procesos y
procedimientos, necesarios para optimizar el dinamismo de la informacion que se genera de area
en area, con el fin de disminuir el cuello de botella y el inadecuado funcionamiento de la linea
adoptada para la entrega de producto a tiempo.

En este sentido, el propdsito de desarrollar una estrategia que permita mitigar la declinacion
de la comunicacion frente a la transmision y recepcion de la informacion, que genera
inconformidades e indicadores negativos en los informes compartidos por parte del area de servicio
al cliente, evidenciando la falta de efectividad a la hora de entregar el producto al cliente, factor
que limita el alcance de los objetivos organizacionales generando la disminucién del flujo de caja.

De tal manera que, cuando se habla de mejoramiento continuo, se hace referencia al
mejoramiento de los procesos, a la forma de solucionar los problemas, al andlisis de los costos, al
manejo del talento humano, a la programacion efectiva de la produccion, a la identificacion
correcta de cudl es la restriccion de la empresa y como eso esta afectando la satisfaccion del cliente

y el crecimiento econémico de la empresa.



llustracion 3. Proceso de carga y entrega del producto.
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En la ilustracion anterior se evidencia el proceso operativo que se realiza antes de entregar
el producto al cliente final, el area de servicio al cliente, recibe el pedido y la consignacion, con el
fin de iniciar la legalizacion de la toma de pedido realizado por el cliente, para consolidar y
preparar la informacion necesaria correspondiente a cada area el mismo dia, esto genera choques
informativos puesto que este proceso no permite tener espacio de reaccion, frente al volumen de
informacion relevante para generar un alto desempefio en el proceso.

Es asi, como el area de produccion, mantiene un stock diario de producto terminado de las
lineas mas comerciales, pero cuando recibe el informe de la programacion del dia, se generan
incumplimientos para la entrega de los pedidos, ya sea por falta de producto en piso o también
porque dentro de la programacion hay lineas que no se han codificado para la entrega.

Al mismo tiempo, en el area de Facturacion se despliega una interrupcion de servicio,
porque no todos los pedidos estan actualizados en el sistema o estan pendiente de aprobacion, ya
sea por el area de Cartera o de Tesoreria, puesto que estas areas tienen que verificar el estado de
cartera de cada cliente contra el pedido actual y confirmar la consignacién que hace referencia al
pedido, esta acciéon también desmejora o retrasa el proceso, puesto que una area depende de la
respuesta de la otra para poder iniciar el proceso y dejar correr la informacion necesaria para el
despacho de los pedidos.

De modo que, con el fin de identificar la responsabilidad y competencias de cada area, es
necesario delimitar las acciones de comunicacion de la informacion y enfoques de gestion,
reorganizando puntos complejos de respuesta inmediata a las observaciones que se presenten fuera
de la programacion que se encuentra bajo control.

Para finalizar, se busca optimizar los procesos, sin generar traumatismos que afectan las

relaciones entre areas o con el cliente mismo, al establecer nuevos mecanismos de control como



criterios de medicion, facilita el manejo de la estructura y procedimientos administrativos, para
desarrollar y tomar nuevas decisiones que faciliten obtener ventajas competitivas y eventos que

generen oportunidad en el mercado.



6. ANALISIS DE ENTORNOS

En este apartado se presentan los analisis realizados a los diferentes entornos con el fin de obtener
una ventaja competitiva que se logra al caracterizar los cambios que constantemente se producen
en el entorno del mercado; lo que permite reaccionar ante las variaciones, contando con un plan
que fomente el mejoramiento continuo, teniendo la oportunidad de responder ante cualquier
amenaza generado por el entorno comercial.

Econdmico: Alimentos concentrados conserva una salud financiera estable, contando con
socios estratégicos, que se integran para complementar la funcionalidad de la empresa,
contribuyendo desde su actividad econdmica principal, es asi que se forjo un grupo empresarial
con gran variedad de empresas que impulsa la confianza y crecimiento en el mercado.

Politico: La empresa, aprovechando las ventajas de la apertura econdémica, inicié con la
venta de materias primas como el Sorgo, Maiz, Soya, Harina de Pescado y Frijol de Soya;
promoviendo importaciones de paises como Estados Unidos, Ecuador, Venezuela, y Argentina.

Legislacion: Alimentos concentrados trabaja bajo estatutos de cuidado laboral, donde
implementd un pacto colectivo que integra a los colaboradores, los cuales reciben beneficios
adicionales en cuanto al estudio, monetarios, alimenticios entre otros, también maneja la politica
de estabilidad laboral.

Tecnologia: la empresa estd en una etapa de crecimiento, ampliando su infraestructura,
adoptando nuevos procesos, innovando con los productos y adicionalmente cuenta con una serie

de socios estratégicos.



Proveedores: se trabaja con insumos de alta calidad, precios razonables gracias a las
condiciones frente a las alianzas estratégicas entre el grupo de empresas, de esta manera cuenta
con estabilidad frente al manejo de las materias primas, con plazos de entrega acorde a la necesidad
de la produccion.

Clientes: los clientes potenciales de la empresa son fincas, las cuales son atendidas por
Zootecnistas, especialistas en el asesoramiento personalizado frente a las mezclas nutricionales
segun la necesidad de cada cliente, adicionalmente cuenta con distribuidores autorizados a nivel

nacional.



7. CONTEXTO DEL OBJETO DE ESTUDIO

El desarrollo de este proceso investigativo requirié un andlisis del contexto del objeto de estudio
que se realizo con el propdsito de alcanzar los objetivos organizacionales, para los cuales se tomé
como referencia el proceso de la entrega de producto al cliente final, de esta manera se inici6 con
el diagndstico de la sistematizacion de la operacion, con el fin de obtener informacidn necesaria
para el desarrollo e intervencion del plan de accion.

Para empezar, la problemética de la entrega de pedidos a tiempo, se hace evidente en los
informes generados por el &rea de servicio al cliente, desde alli se aborda la problemética, es asi
que se inicia a diligenciar una bitacora con la informacion recopilada a través de la observacion,
parte fundamental de este ejercicio fue realizar la trazabilidad del proceso, con el fin de identificar
en qué area o areas se esta presentando el cuello de botella, el cual no deja avanzar con eficiencia
el proceso de la entrega de producto a tiempo.

De esta manera, la recepcion de la informacion llega en documentos fisicos al area de
Servicio al cliente, quienes son los encargados de compartir y suministrar la informacion segun la
necesidad de cada area, es decir subir los pedidos al area de facturacion, enviar consignaciones al
area de tesoreria para su confirmacién, solicitar liberacion de pedidos al area de cartera y enviar
consolidado de programacién de los pedidos al area de produccion.

Lo anterior implico que, todo este proceso iniciaba a partir de las 6:00 a.m. cuando el
transportador ingresaba a la planta para tomar su turno, sin embargo facturacion y Servicio al
cliente, eran las Unicas areas que acompafiaban al cliente desde el inicio de la operacion, Tesoreria
y Cartera iniciaba su jornada laboral a partir de las 7:30 a.m., perdiendo tiempo valioso y haciendo

esperar al cliente ya que estas areas inician sus tareas con 1 hora y 30 minutos de diferencia, tiempo



en el cual los clientes deben esperar para la aprobacion de estas areas, sumandole que toda la
operacion se debia cumplir en el mismo dia.

Por lo tanto, en el area de produccion se implementaron turnos rotativos, con el fin de
mantener un stock de producto en piso, evitando los faltantes y agotados a la hora de despachar
los pedidos, en facturacion se ampliaron los horarios de atencién al cliente e ingreso una persona
adicional como apoyo a la operacion, Cartera, Tesoreria y Servicio al cliente se acomodaron al
horario de apertura con el fin de hacer el respectivo acompafiamiento al proceso.

Finalmente, se adecuaron los horarios de las areas involucradas para optimizar el proceso
y prolongar los tiempos de espera, de igual manera la recepcion de la informacion referente al
proceso de la entrega de los pedidos, se tramita con 24 horas de diferencia para adaptar el proceso

a los despachos y no seguir generando demoras en la entrega de producto.



8. DIAGNOSTICO

En el proceso de diagnostico realizado inicialmente evidencié una gran congestion en el area de
facturacion con la acumulacion de transportadores en espera de recibir la factura y continuar con
el proceso de la recogida del producto. Esta falencia se evidencié por la falta del producto acorde
a los pedidos, razdn por la cual se extiende demasiado la atencion por transportador, es asi que se
toma la decision de contratar a otra persona para apoyar esta area, sin embargo, se continua la
generacion de inconformidades presentadas por parte de los clientes.

Por otro lado, se identifico que la problematica no iniciaba centralmente en el area de
facturacion, ya que esta area se encargaba de gestionar la factura de los pedidos, que habian
enviado los clientes y era necesaria para retirar el producto de la bodega, de acuerdo al estado de
cartera y la programacién de produccion.

Asi, se fue recolectando informacién por medio de la observacion y seguimiento continuo,
de esta manera recopilar datos para diligenciar una bitdcora y ampliar el enfoque de la
problematica, que se estaba desarrollando dentro de la organizacion y poder realizar a fondo un
andlisis, para evaluar los posibles riesgos de la ejecucién de un procedimiento que desequilibra 'y
limita la gestién del servicio, que se le esta prestando al cliente.

Continuando, se realizo recoleccion de datos para estructurar un diagnostico que permitiera
identificar y analizar las falencias, asi mismo plantear estrategias de mejoramiento dentro de las
tareas asociadas al proceso y la interaccion entre las areas comprendidas en la actividad de la
entrega de pedidos a tiempo a los clientes, con la integracion de esta informacion el area

responsable tendra la oportunidad de ejecutar la actividad detallada y culminarla con total éxito.



llustracion 4. Recoleccion de datos para diagnostico.

Area Descripcidon detallada de la Actividad finalizada
responsable actividad exitosamente
Entrega de Factura para| NO. Falta visto bueno del area de
Facturacién | continuar proceso de entrega | Cartera, se devuelve el cliente al
de producto area de cartera.
Entrega estado de cartera al | NO. Falta ingresar la consignacién
Cartera cliente con VB. realizada para el retiro del pedido.
El cliente es devuelto a Tesoreria.
. Confirma consignaciones Si. Ya se confirmaron las
Tesoreria 9 , .
consighaciones.
Comunicar toda informacion | NO. No trasmitié en tiempo real la
Servicio al recepcionada respecto a| informacion recibida por parte de
lient pedidos y consignaciones | los clientes, frenando el proceso.
cliente enviadas por el cliente.

Fuente: Elaboracion propia

8.1 Andlisis de encuesta.

De esta manera, se realizé una encuesta de 12 preguntas cerradas a los colaboradores de la
empresa Alimentos concentrados, con el fin de registrar informacion detallada y representativa,
que permita ajustar el disefio del registro que se utiliza en la explicacion y andlisis correspondiente
al resultado que arroj6 cada una de las respuestas, cumpliendo el objetivo de recopilar la mayor

informacion posible respecto a la investigacion del proceso de la entrega de pedidos en tiempos

inadecuados e incompletos.




Gréfica. 1. Pregunta 1, Analisis de la entrega de producto.
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Fuente: elaboracion propia.

En este grafico, muestra los resultados acerca de las opiniones respecto a la importancia de
la entrega de producto a tiempo, el 84% de los encuestados ratifican el valor significativo de esta
accion la cual debe estar soportada bajo la cultura organizacional con el fin de mejorar la atencion
al cliente.

Gréfica. 2. Pregunta 2, Analisis de la entrega de producto.
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Fuente: elaboracion propia.
Esto permite evidenciar que la percepcion general sobre la recepcion de la informacion es
calificada como regular, teniendo en cuenta que la informacion es recibida durante el proceso, lo

cual interfiere en la organizacion y planeacion de la programacion del proceso, afectando el normal



funcionamiento de interaccion de las areas involucradas en el proceso eficiente de la entrega de
producto al cliente.

Gréfica. 3. Pregunta 3, Analisis de la entrega de producto.
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Fuente: elaboracion propia.

Asi, el 46% de los encuestados opina que la informacion solicitada de los procesos de la
entrega de producto es buena, sin embargo, el 44% afirma que tiempo de espera no es suficiente,
puesto que hace falta que la informacién fluya en su totalidad, lo que permite agilizar el proceso y
optimizar los tiempos de respuesta para prestar un mejor servicio al cliente.

Gréfica. 4. Pregunta 4, Analisis de la entrega de producto.
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Fuente: elaboracidon propia.
Cuando se aborda el tema del tiempo que espera un cliente para poder recoger su pedido,

la mayoria de los encuestados, concuerdan que la calidad del proceso no es la adecuada, puesto



que existen muchos retrocesos lo largo la actividad, por falta logistica e interaccion entre las tareas
fundamentales para el éxito de los procesos, con esto se evidencia el descontento de los cliente por
las demoras en la atencion de sus requerimientos.

Gréfica. 5. Pregunta 5, Analisis de la entrega de producto.
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Fuente: elaboracion propia.

Es de gran importancia la asistencia del servicio al cliente, no solo antes de generar la
compra, si también durante y después de la compra, en esta grafica se evidencia que 23 de 50
encuestados estan de acuerdo que la atencidn telefénica es buena, sin embargo es necesario alinear
los procesos y que la experiencia de compra sea totalmente satisfactoria, esto a través de entrega
de pedidos a tiempo.

Gréfica. 6. Pregunta 6, Analisis de la entrega de producto.
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Fuente: elaboracién propia.
El 30% opina que el control de ingreso de la informacidn al sistema es malo, por otra parte,

el 46% confirma que es regular esta tarea, la integracion de los datos juega un papel muy



importante en la operacion, ya que permite realizar las acciones coordinadamente sin generar
traumatismos en el proceso, teniendo en cuenta que actualmente la informacion es un recurso
estratégico y una ventaja competitiva.

Gréfica. 7. Pregunta 7, Analisis de la entrega de producto.
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Fuente: elaboracion propia.

En la encuesta, cuarenta y cinco personas insisten que es muy favorable recibir informacion
de consignaciones y pedidos con un dia de anterioridad, esto permite organizar la operacion de
programacion, ajustar los tiempos, disponer de los horarios que se ajusten a la operacion y
minimizar los tiempos de despacho, puesto que los pedidos ya deben estar alistados y ordenados

segun los turnos asignados por cliente.



Gréfica. 8. Pregunta 8, Analisis de la entrega de producto.
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Fuente: elaboracion propia.

Gracias a la grafica se percibe que el horario es el adecuado para la atencién a los clientes,
sin embargo es necesario ajustar el proceso de inicio a fin, para optimizar los tiempos de entrega
de pedidos a los clientes, aumentando la efectividad del proceso.

Gréfica. 9. Pregunta 9, Analisis de la entrega de producto.
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Fuente: elaboracion propia.
En lo referente al tiempo estimado para realizar toda la logistica y el desarrollo del proceso
de entrega de producto, los encuestados opinan que se encuentran en desacuerdo, este grupo

expreso la necesidad de mejorar esta actividad ya que los principales perjudicados son los clientes,



con las largas jornadas de espera de sus pedidos, los cuales a veces llegan con faltantes por
agotados y simplemente porgue la produccion no se ajusto a la programacion del dia de entrega.

Gréfica. 10. Pregunta 10, Anélisis de la entrega de producto.
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Fuente: elaboracion propia.

La gréafica 10 muestra que el 68% afirma que el flujo de informacidn es regular, asi mismo
el 12% de los encuestados refuerza esta afirmacion, lo cual genera retrasos en el despacho de
pedidos a los clientes, puesto que la informacidn no esta sincronizada, actualizada y hay un largo
lapso en los tiempos de respuesta, que afectan la productividad de la empresa.

Gréfica. 11. Pregunta 11, Analisis de la entrega de producto.
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Fuente: elaboracidon propia.



La actualizacion de la tecnologia es relevante, con el fin de optimizar los procesos de la
entrega de pedidos a tiempo a los clientes, lo cual es ratificado en la representacion de la gréfica,
expresando la necesidad de mejorar el sistema de informacidn para reducir tiempos de espera o
muertos en el normal funcionamiento del proceso.

Gréfica. 12. Pregunta 12, Anélisis de la entrega de producto.
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Fuente: elaboracion propia.

De acuerdo a las opiniones relacionadas, es necesario implementar cambios dentro de los
procedimientos que se realizan antes de hacer efectivamente la entrega de los pedidos a los clientes
finales, evidenciando la falta de planeacion y organizacion de los procesos en las areas de
Tesoreria, Cartera, Servicio al cliente y produccién, es necesario realizar la intervencion en estas
areas para ajustar el proceso.

8.2 Andlisis de la bitacora.

El registro en la bitacora del area de Servicio, evidencia la necesidad de la actualizacion
del sistema, puesto que las funciones de la toma de pedidos y registros en el sistema son muy
manuales, razon por la cual la informacion no fluye en tiempo real, generando desconcierto y

retrasos en la operatividad del proceso.



Fuente:

llustracidon 5. Bitacora del &rea de Servicio al cliente

Actividad Fecha Responsable Comentario
Toma de pedidos por teléfono feb-10|Aux. de Servicio al cliente  |Congestion telefénica
Descargue de pedidos del correo feb-11|Aux. de Servicio al cliente  |Omision de correos
Validacion de notas de devolucién en el sistema feb-12|Aux. de Servicio al cliente | Informacién no actualizada
Impresion de pedidos feb-13|Aux. de Servicio al cliente  |Perdida de documentos
Impresién de notas feb-14|Aux. de Servicio al cliente  |Informacidn errénea
Informe de programacidn para produccion feb-15|Jefe de Servicio al cliente  |Pedidos faltantes
Toma de pedidos por teléfono mar-17 |Aux. de Servicio al cliente  |Desconocimiento de las lineas
Descargue de pedidos del correo mar-18|Aux. de Servicio al cliente | Error en correo contacto
Validacion de notas de devolucién en el sistema mar-19|Aux. de Servicio al cliente  |Falta de autorizacion
Impresion de pedidos mar-20|Aux. de Servicio al cliente  |Desordenada
Impresién de notas mar-21|Aux. de Servicio al cliente  |Desinformacién
Informe de programacidn para produccion mar-22|Jefe de Servicio al cliente  |Consolidacién incompleta

Elaboracion propia

Respecto al area de Almacén y Bodegaje se cuenta con el espacio necesario para almacenar

el producto listo para despachar, sin embargo la falta de planeacién en la programacion de

producto, fomenta retrasos en el alistamiento por falta de agotados y faltantes en las lineas.

llustracion 6. Bitacora del area de Almacén

Actividad

Fecha

Responsable

Comentario

Alistamientos de Pedidos

feb-18|Aux de bodega

Alistamiento con faltantes

Entrega de pedido

feb-19|Aux de almacén

Agotados en lineas especiales

Alistamientos de Pedidos

feb-20|Aux de bodega

Disposicion de producto en piso

Entrega de pedido

mar-10|Aux de almacén

Lineas trocadas

Alistamientos de Pedidos

mar-11

Aux de bodega

Pedidos duplicados

Entrega de pedido

mar-12|Aux de almacén

Agotados de lineas en piso

Alistamientos de Pedidos

abr-20|Aux de bodega

Falta de informacién

Entrega de pedido

abr-21

Aux de almacén

Alistamientos de Pedidos

abr-

22|Aux de bodega

Demora en operacion

Entrega de pedido

abr-

23|Aux de almacen

Informacion incompleta

Fuente: Elaboracién propia

La informacioén recolectada en el area de cartera, muestra una realidad de dilatacion en la

aprobacion de pedidos, debido a la falta de actualizacion de la informacién y los tiempos de

Disminucién en tiempos de espera




respuesta son muy largos respecto a la confirmacién de las consignaciones por parte del area de

Tesoreria.

llustracion 7. Bitacora del area de Cartera

Actividad Fecha Responsable Comentario
Liberacion de pedidos feb-18|Aux. de Cartera Depende de la confirmacion de Tesoreria
Manejo cartera del cliente feb-17|Aux. de Cartera Cupos asignados por antigiedad
Liberacion de pedidos feb-18|Aux. de Cartera Segun confirmacioén de soportes de recaudo
Manejo cartera del cliente feb-19|Aux. de Cartera Asignacion por dias de vencimiento
Liberacion de pedidos mar-07|Aux. de Cartera Validacion de cartera
Manejo cartera del cliente mar-08|Aux. de Cartera Vencimiento de dias
Liberacion de pedidos mar-09|Aux. de Cartera Informacidn no actualizada

Fuente: Elaboracién propia

Los datos recopilados y registrados en la bitcora del area de Facturacion, da certeza que
la informacidn es relevante a la hora ejecutar eficientemente un proceso, es asi que los retrasos a
la hora de facturar y entregar el soporte al cliente se centra en la falta de datos actualizados en el
sistema.

llustracion 8. Bitacora del area de Facturacion.

Actividad Fecha Responsable Comentario
Liquidacion de facturas feb-17|Aux de Facturacién De acuerdo a stock de producto en piso
Liquidacion de facturas feb-18|Aux de Facturacién Conforme al pedido inicial
Liquidacion de facturas feb-19|Aux de Facturacién Informacién desactualizada
Liquidacion de facturas mar-10|Aux de Facturacion Errores en los pedidos
Liquidacion de facturas mar-11|Aux de Facturacion Faltantes de productos
Liquidacién de facturas mar-12 | Aux de Facturacién Agotados

Fuente: Elaboracién propia

En el area de produccion, la informacion no llega completa y los tiempos no estan acorde
a la entrega del producto, se evidencid en la recoleccién de informacion que las lineas de
produccién se rigen por los incentivos mas que por la programacion, lo que genera
desabastecimiento en lineas que estan registradas en los pedidos.

llustracion 9. Bitacora del area de Produccion.



Actividad Fecha Responsable Comentario
Elaboracion de producto feb-11|Jefe de Produccion  |Basado en incentivos monetarios
Elaboracion de producto feb-12|Jefe de Produccidn  |A corde a la programacion recopilada por servicio al cliente
Elaboracion de producto feb-13|Jefe de Produccidn  |Falta informacion
Elaboracion de producto mar-04 Jefe de Produccion Falta materia prima
Elaboracion de producto mar-05|Jefe de Produccion  |Falta comunicacion entre areas
Elaboracion de producto mar-06 Jefe de Produccion  |Reduccion de personal

Fuente: Elaboracion propia

Los registros en bitdcora para el area de Tesoreria, confirman que es necesario la

actualizacion del sistema y su reestructuracion organizacional del &rea, puesto que la transmision

de la informacién de un &rea a otra estd generando demoras en la operatividad lo que promueve

inconformidad en los clientes.

llustracion 10. Bitacora del area de Produccién.

Actividad

Fecha

Responsable

Comentario

Confirmacion de consignaciones

feb-13| Tesoreria

Horario restringido

Confirmacién de consignaciones

mar-06| Tesoreria

Portales bancarios bloqueados

Confirmacion de consignaciones

abr-16|Tesoreria

Acumulacion de consignaciones para confirmar

Fuente: Elaboracion propia

En la medida que una empresa evoluciona, el crecimiento financiero es notable, hay que ir

reestructurando los procesos con el fin de mejorar y prestar un excelente servicio, razon por la cual

la actualizacién de maquinaria y equipos tecnoldgicos es gran importancia para optimizar el

manejo de la entrega de producto al cliente final satisfactoriamente.

La incorporacion e integracion de un nuevo software, permite la alineacion de procesos en

tiempo real, puesto que la informacion que necesita facturacion o cartera esta actualizada en el

sistema y es posible actualizarla al mismo tiempo compartirla con las areas que intervienen

directamente en la ejecucion y cumplimiento de la labor, cuya finalidad es entregar los pedidos sin




retrasos o demoras a los clientes, y que estos definitivamente queden satisfechos con el servicio y
el producto.

La actualizacion del recurso tecnoldgico, adicional la capacitacion adecuada al personal es
un factor diferencial en el mercado, que genera ventaja competitiva y permite el alcance de los
objetivos organizacionales con mayor efectividad, de igual manera el crecimiento rentable para la
empresa.

El proceso de la toma del pedido, verificacion de cartera, confirmacién de consignaciones
e incluso la programacion de la fabricacion de alimento para las mascotas, se realizaba muy manual
e independiente de cada &rea, con la implementacion actualizacion del software se tiene la opcién
de mejorar los tiempos de respuesta y entrega de pedidos a los clientes satisfactoriamente.

El registro de pedido es manual, con la integracion de madulos al sistema operativo estos
los genera directamente el cliente en la plataforma al igual que el registro de los pagos, de esta
manera la informacidn va alimentando los canales de comunicacion entre las areas en tiempo real,
de esta manera cuando el transportador llega a la empresa para tomar su turno, la operacion de
cartera, tesoreria y servicio al cliente se ido adelantado el proceso de confirmacion de
consignacién, validacion de cupo e incluso el alistamiento del pedido, el cual ya se encuentra en
piso, listo para ser cargado al respectivo camidn sin novedad de faltantes o agotados, puesto que

la programacion de produccion es determinada segun los pedido realizaron en la plataforma.



9. PLANTEAMIENTO Y FORMULACION DEL PROBLEMA A SOLUCIONAR.

Al tener en cuenta la contextualizacion del diagndstico y la informacion recolectada, acerca del
proceso de la entrega de producto al cliente, es necesario plantear y formular la caracterizacion de
una nueva estrategia que permita la potencializacion del manejo de la informacion, estructuracion,
politicas y procedimientos que van paso a paso de acuerdo a los actividades relevantes de la
ejecucion, para optimizar los recursos y finalmente realizar una entrega de pedidos con calidad y
gusto a tiempo.

Ahora bien, los retrasos o demoras en la entrega de pedidos, se basan fundamentalmente
en la capacidad de la recepcion o trasferencia de informacion recibida de los diferentes clientes,
que diariamente gestionan sus consignaciones y pedidos a diario, el volumen de informacién es
alto lo que genera retraso en los despachos, puesto que la consolidacion de pedidos llega al area
de produccion, sin un lapso de tiempo establecido para poder fabricar las lineas segun el volumen
de pedidos, aunque se mantiene un stock de producto en piso, no siempre es la linea que se necesita
0 se termina antes de suplir con las necesidades de todos los clientes.

Ademas, se presentan prolongaciones en la entrega de producto por la falta de informacién,
puesto que las consignaciones deben ser verificadas y confirmadas por el area de tesoreria antes
de despachar los pedidos y luego pasar el reporte al area de cartera. Ahora bien, siguiendo el
proceso de recibir esta informacion el area de cartera continua confrontando el valor del pedido
que esta ingresado en el sistema contra el valor de la consignacion enviada, esta actividad se puede

realizar siempre que esté toda la informacion actualizada en el sistema.



De esta manera se evidencia que en el area de cartera, no pueden cotejar la informacion si
desde el area de servicio al cliente no han ingresado el pedido de cada cliente y sus respectivos
soportes, esto genera un retroceso puesto que la consignacion confirmada el &rea de cartera la
puede tomar a favor de otras facturas y no del pedido que se esta generando actualmente, anulando
el pedido que esté en espera. Los colaboradores de cada area tienen claro las funciones que deben
desempefiar para culminar con éxito este proceso y reducir al maximo los tiempos de gestion,
teniendo en cuenta que, si el ingreso de pedidos se realiza de una forma organizada, asi mismo
sera la preparacion y su respectivo despacho lo que se evidenciara en los tiempos de espera de los
clientes.

Teniendo en cuenta que la recepcién de la informacion y la entrega del producto justo a
tiempo, son de suma importancia para la empresa, puesto que esto genera aumento de costos que
se pueden asociar con una entrega tardia, reduccion en los pagos, hasta perder un cliente y todo su
consumo dado a esta situacion. Es necesario tomar decisiones para implementar estrategias que
mejoren la administracién de la logistica que permite cubrir la gestién y planificacion de todas las
actividades que se realizan en las areas de produccion, tesoreria, cartera, servicio al cliente,
facturacion y ventas.

Ante lo anterior, se evidencio que las prérrogas del proceso de la entrega de producto al
cliente final se extienden a través de diferentes procedimientos, por diferentes areas, es
fundamental consolidar la solucién para articular la productividad y maximizar la calidad del
servicio apuntando hacia la disminucion de tiempos en cada uno de las actividades que generan
reportes negativos en la sincronizacion de la entrega a tiempo de los pedidos.

Es por esto que con base a una estrategia de mejora continua definida, es necesario iniciar

con la formalizacion de los nuevos parametros implementados y la capacitacion para los



colaboradores, de igual manera para los clientes con el fin de no entrar en confusiones, esto debe
ser por medio de un comunicado explicativo y concreto dando a conocer las ventajas y beneficios
para mejorar y optimizar el sistema entrega de producto a los clientes.

De esta manera, la empresa al estar renovando el sistema operativo, facilita la interaccién
entre los procesos funcionales necesarios para el progreso y uso eficiente del sistema, de esta
manera facilitar la administracion y personalizacion de los diferentes mddulos que son necesarios
para respaldar la implementacion de la nueva estrategia.

Asi mismo, es un avance importante la actualizacion de la pagina web, ya que es una
herramienta que contiene informacion béasica acerca de la empresa como la mision, vision, valores
y politicas corporativos, tomando como base esta pagina, se busca interactuar de forma més directa
con los clientes a partir de un portal que permite en tiempo real registrar y realizar seguimiento de
la informacion, acerca del envié de los pedidos, consignacion, devoluciones y notas crédito, asi
los clientes estan actualizados de la informacion al igual que la empresa en especial las areas
involucradas en el proceso de la entrega de producto.

Al contar con el interés y el compromiso por parte de los clientes es necesario continuar e
implementar el portal clientes donde permite de forma automaética la interfaz entre la informacion
de la plataforma y el sistema operativo, siendo mas eficiente la descarga de informacién, al
formalizar este proceso se exterioriza con el cliente que la informacién suministrada para pedidos
y consignaciones serda utilizada para la programacion y retiro de producto del dia siguiente.

De esta forma, la informacion de los pedidos llega directamente al area de servicio al
cliente, donde se encargan de consolidar la informacion de esta manera enviar la programacion de
pedidos al area de produccion, donde es verificada y aprobada segun la capacidad de toneladas

generadas por la planta de Funza, asi esta programacion estara lista para la respectiva organizacion



en piso y rotulacién segun el pedido v el cliente, de esta manera al dia siguiente cuando llega el
cliente por su factura, sigue directamente a la bodega con su respectiva aprobacion para retirar su
pedido.

Continuando, la interaccion de modulos permite visualizar la informacion de las
consignaciones y los pedidos enviados por los clientes, esta informacion es aprobada por dos areas
diferentes dependiendo una de la otra, lo cual genera también prolongaciones y retrasos en los
procesos, por esta razon se recomienda que el proceso se consolide para mejorar y optimizar el
proceso.

De esta forma, se establecié unificar en una sola area la confirmacién de consignaciones y
la toma de las mismas a favor de los clientes, tesoreria estara bajo esta funcion puesto que tiene el
acceso a los bancos y la potestad de confirmar las consignaciones y seguidamente registrarlas en
el sistema, dejandolas a favor del cliente que corresponda, esta gestion optimiza el proceso y
agiliza el trabajo del &rea de cartera en cuanto a la verificacion de los estados de cartera de los
clientes y por consiguiente autorizar y aprobar los pedidos. Seguido de este paso, en el area de
facturacion generar la factura sin méas reprocesos, sin retener o dejar en espera algin cliente
mientras generan todo el proceso, puesto la aprobacién queda lista desde el dia anterior.

Ahora bien, fomentar una cultura de servicio al cliente a través de la elaboracion de la
programacion con antelacion y desarrollando tareas con calidad, se hace necesario realizar
reuniones periodicas con el fin de informar y retroalimentar al personal los resultados e indicadores
de gestion presentados por el area encargada de recibir, gestionar, solucionar y transmitir este tipo

de informacion, que resalta la disciplina y planeacion de los medios PQRS.



llustracién 11. Proceso operativo "venta de producto”

Se realiza el pedido y la
consignacion

SI SI
Producir Almacén
Producto 1

Fuente: Elaboracion propia

Lo anterior evidenciar los reprocesos que se realizan a la hora de entregar el producto,
puesto que la informacion va de una a otra area sin actualizacion permanente del proceso en el
cual se esta ejecutando.

llustracion 12. Proceso de entrega del producto.

/jCIenteenv’a informacién )
\i Y 1] Y L
Envié consolidado Confirmacion y toma Verificacién df‘-‘. ‘ ElRrle
para programacién de consignaciones cartera y aprobacién Entrega de factura. )
de pedidos de pedidos. tiempo.

Fuente: Elaboracion propia
Asi, se evidencia que al ejecutar la nueva estrategia, la informacion fluye de una manera
vertical y desde una sola fuente, permitiendo agilizar y optimizar la entrega de los pedidos,

mitigando los reprocesos, demoras e informes negativos registrados en los PQRS.



10. PROPUESTA DE SOLUCION

Al desarrollar la propuesta de solucion ésta se consolidé con el fin de aprovechar el cambio y la
inversion que la empresa esta realizando en el sistema operativo, por lo que, se toma la decision
de amplificar la contextualizacion de la gestion y el desarrollo de los mddulos de interaccion de la
informacion que integran el proceso de la entrega a tiempo de los pedidos a los clientes finales;
una necesidad de mejoramiento que se evidencio a través de la observacion.

Para empezar, las actividades de comunicacion estratégica, un hallazgo registrado en la
bitacora, busco facilitar la informacién del proceso lo que permitié avanzar en la basqueda de las
falencias frente la demora en la entrega de pedidos al regular de manera sincronizada la
preparacion de las actividades que se unificaron para el monitoreo y evaluacion de los
procedimientos que se necesitan para mejorar el desempefio interno; delimitando las funciones y
responsabilidades de cada area segun corresponda.

Ahora bien, por medio del plan de accion se realizé una requisicion al &rea de tecnologia
con el fin de actualizar y mejorar la pagina Web, de esta manera se cred un acceso a los clientes,
donde tienen la opcion de registrar la informacion necesaria para iniciar el proceso de
programacion de los pedidos y poderlos recoger al dia siguiente sin tener inconvenientes o retrasos
en la entrega, de igual manera registrar los pagos y notas de devolucion.

Lo anterior, implico que la pagina quedo a potestad del area de servicio al cliente quien
tiene el registro y control de cada cliente junto a su usuario verificable, por tal razon, son los

responsables del registro directo de los clientes en la pagina. También, se encargan del manejo y



entrega de claves para tener acceso a la pagina, esta clave llega a cada cliente al correo registrado
previamente.

Continuando, la funcion principal es crear acceso directo a los clientes con el fin de
optimizar la recepcion de la informacion enviada por cada cliente, tal como consignaciones, lista
de pedidos, notas de garantia y devoluciones, el sistema automaticamente va actualizando la
informacion en la medida que cada cliente ingresa al portal en su cuenta personalizada, de esta
manera, generan un consolidado de informacién constante y precisa, que va alimentando la
modulacién del nuevo sistema. Asi cada area tiene acceso directo, actualizado y en tiempo real
segun la informacion suministrada directamente por el cliente, la cual se requiere para cumplir con
los parametros y el disefio de entrega de los pedidos justo a tiempo.

Por lo tanto, al tener la informacion directa del cliente se optimiza el desempefio y la
evolucion del proceso en forma eficiente y equilibrada, respondiendo a las necesidades de los
clientes lo cual genera valor agregado, puesto que si se envia la informacion con un dia de
antelacion, se puede organizar el requerimiento que esta solicitando cada cliente y no tienen que
llegar a la planta a esperar mientras se genera y se alista el pedido, sin tener la certeza de que la
totalidad del pedido sera despachado.

Ante esto, Tesoreria tiene el control y el manejo de los bancos, donde se realizan los
diferentes pagos por parte de los clientes, por esta razon tiene la responsabilidad de verificar y
confirmar las consignaciones enviadas por cartera, luego de haberlas recibido por parte del cliente
o de servicio al cliente, esta informacidn se comprueba en el banco, pero si no esta se devuelve al
area de cartera, cartera nuevamente verifica la informacion y manifiesta que la realizo otro cliente,

nuevamente esta informacion llega a tesoreria para finalmente ratificar el proceso.



De esta forma, se disefia la unificacion de procesos en cuanta a la verificacién y toma de
consignaciones, puesto que estas dos funciones van muy de la mano y estan en areas diferentes lo
que dificulta el avance del proceso, puesto que la informacion que se transmite de un lado a otro
siempre toma tiempo para actualizarla y verificarla, si no cumple con los pardmetros esta
informacion debe retornar al principio generando reprocesos. Sin embargo, al tener estas dos
funciones articuladas es posible enviar informes consolidados que permiten proseguir la secuencia
del proceso sin novedad alguna.

De modo que, cuando se descargan los movimientos del banco, las consignaciones estan
amarradas a una serie de referencias que facilmente se pueden identificar y realizar su respectivo
registro en el sistema, para que la cartera del cliente quede limpia y no tener que esperar a verificar
la informacion que va de un area a otra para realizar la misma tarea en menos tiempo.

Por otra parte, la programacién de lineas de producto, esta ligada a la fabricacion por
incentivo monetario por la elaboracion de algunas lineas de producto, normalmente siempre hay
producto en piso para despachar, pero se encontr6 que gran parte de este producto son referencias
por las cuales reciben méas incentivos, pero no son las referencias que mas rotan en el inventario,
esta es una de las razones porque el cliente continua el proceso con retrasos en el pedido y agotados.

Esto implica que, la justificacion del area de produccion es que no tienen un soporte para
tomar como base y realizar una programacion diferente de producto, que la programacion sale
entre rangos para diferentes lineas, tomando este caso como ejemplo caracteristico se decide
realizar la programacion de producto segun el informe consolidado que envia servicio al cliente
con un lapso minimo de un dia, esto con el fin de producir lo que se necesita, lo que se vende, lo
que requiere el cliente y no producir lo que méas conviene para aumenta el incentivo en el area de

produccién cada mes.



Este panorama permite evidenciar que, sin duda este es un gran adelanto para mejorar la
ejecucion de las actividades y la organizacién de la entrega de los pedidos a tiempo, con base en
una estructuracion logistica y la intervencion de la nueva estrategia que busca fortalecer la
recepcion de la informacion por medio de determinados mddulos, que se ajustaron segun las
necesidades y ambiciones registradas en el diagndstico a monitorear, de esta manera consolidar la
interaccion y actualizacion de la informacion necesaria y precisa que tiene como objetivo
garantizar la cobertura total de un excelente servicio, con un alto nivel de satisfaccion de los
clientes al recibir el pedido sin inconvenientes y en los tiempos establecidos.

Ahora bien, en el &rea de Servicio al cliente se estabilizaron las labores haciendo referencia
al proceso de trasmision de informacioén o datos de los clientes a cada departamento segun
requerimiento, en espera que cada uno de ellos le brindara la respectiva respuesta o solucién segln
la indicacion o protocolo a seguir, lo cual depende de la categoria del cliente (cliente contado o
crédito a 8, 15, 30 o 60 dias), el modo de pago (consignacidn, transferencia, cheque al dia o
posfechado o Tidis) y el volumen de los pedidos.

De esta manera, con la actualizacion realizada al sistema operativo y la interaccion de los
modulos, la informacion acerca de los pedidos, de los pagos, notas o devoluciones es suministrada
directamente por el cliente, la cual es ingresada en el portal de clientes que fue habilitada en la
pagina web de la empresa, esta herramienta brinda soporte a las actividades garantizando el
mejoramiento a la gestion de la entrega de pedidos a los clientes finales. A través de este portal y
los madulos del sistema se sincroniza la informacion de dominio para cada dependencia generando
una optimizacion de recursos y procesos que avalan el control y la organizacion de cada funcion

referente a la entrega de pedidos a tiempo a los clientes finales.



Asi, para el area de cartera, era muy complejo estar pasando informacion al area de tesoreria
para verificarla y posteriormente realizar la contabilizacion de la misma o esperar a recibir
retroalimentacion de los pagos registrados a los diferentes clientes, sin poder adelantar los registros
de aprobacion de los pedidos notas o devoluciones pendientes. En el momento que tesoreria se
responsabiliza de generar los registros completos de los respectivos pagos y dejando a favor los
créditos de cada cliente, se adquieren nuevos planes de mejoramiento que promueven otras
acciones que resultan beneficiosas tanto para el cliente como para la empresa, desde el &rea de
cartera cumpliendo con la gestion de las obligaciones, andlisis y gestion del recaudo de los
convenios, la optimizacion de estudio de cartera y endeudamiento, asi formalizar de forma répida
la aprobacion de los pedidos.

Por tanto, cuando la informacidn esta descargada y actualizada en el sistema los parametros
permiten incorporar alternativas rapidas de solucion, lo que es indispensable a la hora de prestar
un excelente servicio al cliente. Esto suele pasar cuando el area de facturacion debe culminar el
proceso entregando al cliente la factura con su pedido completo sin novedad alguna, cumpliendo
asi el objetivo de despachar al cliente satisfecho.

Es asi que, cuando el cliente tiene en sus manos la factura, es porque el pedido esta en piso
totalmente rotulado y en 6ptima condicion, listo para ser cargado, esto conlleva a tener clientes
satisfechos generando un poderoso indicador de éxito, puesto que las buenas experiencias de los
clientes crean una forma de publicidad positiva y gratuita para la empresa. Es decir que, gran parte
del cumplimiento de los objetivos del diagnostico hace referencia al andlisis e indicadores
presentados por parte de servicio al cliente, quien tiene disponible los informes que corroboraba
la informacion recolectada por medio de la observacion y soportado con la encuesta a los

empleados de las areas involucradas.



Para llevar a cabo este plan estratégico no fue necesario incurrir en costos adicionales,
basicamente porque la implementacion y la actualizacion de los modulos fueron incluidos en las
asesorias brindadas por parte del proveedor que estaba a cargo del cambio de sistema operativo.
En cuanto a la implantacion del portal de clientes en la pagina web de la empresa, se realizé por
medio de la asesoria del &rea de tecnologia, quienes cuentan con la experiencia, el conocimiento
de la estructura, soluciones, disefios, estilos de mejoramiento y de facil manejo para los clientes.

Ante esto, la capacitacion y la socializacion acerca de la metodologia y el manejo del portal
de clientes, se realizo a través de los gerentes de ventas de cada una de las zonas que corresponden
al regional centro especificamente a la planta de Funza, con el fin de capacitar a todos los clientes
e iniciar el protocolo de la informacion por medio de la plataforma. En el caso de esta planta, se
encuentra la central de operaciones lo que permite iniciar un plan piloto, reforzarlo y ponerlo en
marcha validando los diferentes escenarios para exponer una propuesta que se ajuste a las
necesidades de los clientes.

Lo anterior implico que, el cambio en la infraestructura se establecié en una parte de cartera
y tesoreria en la unificacion de las funciones de la confirmacion, verificacion y registro de las
consignaciones, esto se realiz6 con el fin de agilizar el proceso y mitigar los riesgos de desacierto
en la informacién que se transmite 0 se comparte entre estas areas.

Dado a este caso el personal de cartera que realizaba las funciones de registros de las
consignaciones, ahora pasan a ser parte del equipo de trabajo de tesoreria, asi que al departamento
se le debe realizar una transformacion de adecuacion con el fin de tener espacios de trabajo, que
cumplan con un disefio ergonémico segun la ciencia de la antropometria para un puesto de trabajo

en posicion sentado debe ser una postura comoda y descansada, contar con un espacio de trabajo



propicio y que permita mantener una correcta posicion de los angulos de codos, espalda, cabeza y
de rodillas.

Se realiz6 un cambio en el &rea de tesoreria, ampliando sus zonas de trabajo con el fin de
organizar estos dos nuevos puestos. De esta manera el organigrama del area de Tesoreria quedaria
distribuido de la siguiente manera.

llustracion 13. Organigrama area de Tesoreria.
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Fuente: Elaboracién propia

La ejecucion de la implementacion se realizo bajo el esquema de un cronograma con el fin
de mantener ordenado, controlado y monitoreado los respectivos seguimientos al proceso de
cambio para la entrega de producto a los clientes, de esta manera tener la potestad de realizar
reajustes enfocados en la articulacion requerida para presentar resultados con éxito del desarrollo
de las actividades.

El proceso de configurar, actualizar y modificar el sistema operativo se realiz6 en un lapso
aproximado de 4 meses, donde se seleccion6 un personal fijo para que cumpliera con la
responsabilidad de aprender el manejo y el comportamiento del sistema, por lo cual se autoriza a

este personal para tomar constante capacitacion y realizacién de pruebas del nuevo sistema



operativo de esta manera identificar necesidades, prioridades y mejoras del sistema con el fin de
cumplir con los objetivos organizacionales.

En el momento de la prueba y validacion del sistema el personal no estaba suficientemente
preparado para asumir el manejo del nuevo sistema operativo, ya que el personal que fue
seleccionado para prepararse no daba abasto para aclarar todas las dudas del personal frente al
sistema, tampoco estaban autorizados para realizar ajustes en el momento de los accesos virtuales
lo que prolongd un poco méas el empalme con el antiguo sistema.

llustracion 14. Cronograma.
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Fuente: Elaboracién propia

Este panorama permite ver que el alcance de las actividades de la interaccion de los
modulos y a la actualizacion de la pagina web, se desarrolla en un mes aproximadamente, donde
se analiza la informacion, la estructura, la administracion del recurso, el bienestar y las
oportunidades de mejoramiento que es validada con la implementacion del nuevo sistema
operativo.

Ahora, cuando hace referencia a los permisos y el acceso a la informacién, se cuentan con

unos parametros, lineamientos y limitaciones, puesto que es sistema tiene una interconectividad



de los moddulos que todo el personal de la empresa tiene acceso a la informacion
independientemente del cargo y el area donde esté trabajando, esta es una valioso razon para
delimitar las consultas, descargas, ingresos y verificacion de informacién, esto para salvaguardar
informacion confidencial y evitar filtracion de datos relevantes para la compafiia.

De esta manera, los permisos son avalados por los gerentes de cada departamento, quienes
dan la autorizacion a los jefes de cada &rea para solicitar la validacion de los permisos segun el
cargo Yy las funciones a cumplir dentro de la compafiia. Por lo tanto, la capacitacion a colaboradores
de la interaccién y el manejo del portal de clientes estaba a cargo inicialmente del departamento
de tecnologia, quienes fueron los participes de la actualizacién y modificacion de la pagina web,
para comodidad y efectividad de los resultados esperados tanto para clientes como para empleados.

Por otro lado, la capacitacion de los clientes tiene una particularidad puesto que fue un
poco mas extensa, el vendedor de cada zona realiz6 el ejercicio con cada cliente, con el fin de
resolver en el instante cualquier duda respecto al manejo del portal. Para las pruebas de la
implantacién del nuevo sistema se habilitd un link, donde los empleados realizaban pruebas con
registros y datos verdaderos para poder realizar la comparacién de los procesos, tiempo de
ejecucion y efectividad de los resultados.

Continuando, los puestos de trabajo y el personal de las areas en las cuales se realizo la
intervencion no registraron cambios ni modificaciones en sus actividades principales a excepcion
de los empleados del &rea de cartera que fueron traslados al area de tesoreria para complementar
las funciones y no tener que efectuar mas reprocesos y demoras en la entrega de informacion a las
siguientes areas que necesitan continuar con el procedimiento para formalizar la entrega de

producto a cliente final.



Para finalizar, el empalme y los ajustes del sistema operativo, se realizaron en el cierre del
mes y del afio con el objetivo de cerrar saldos en el anterior sistema y poder iniciar con €s0s mismos
saldos el afio siguiente con el nuevo y actualizado sistema, los ajustes que se presentaron en el

empalme se fueron solucionando en el transcurso de las actividades.



11.. MARCO REFERENCIAL

11.1 Teorias administrativas

Se hace necesario consolidar un fundamento frente a las teorias administrativas dado que a raiz
que el mercado se sumerge en la globalizacion y las empresas, las cuales estan en busca de crecer
y generar ventajas competitivas, por medio de estrategias que permitan el empoderamiento y
aumento de las ventas, de esta manera se fortalece el concepto de servicio al cliente puesto que el
progreso de las empresas esta ligado directamente con la existencia de los clientes a través de la
gestion y planificacion a la hora de entregar el producto en el tiempo y el lugar adecuado,
fortaleciendo los vinculos entre los clientes y la empresa, dejandose inspirar por las teorias de la
administracion.

De esta manera este proyecto, se realiz6 bajo las aportaciones de la teoria clasica de la
Administracion, cuyo representante es Henry Fayol quien se enfoca en la estructura
organizacional, realzando los niveles de operacionales y generando un nuevo disefio donde es
conveniente la combinacién de recursos aplicados a cada uno de los puestos de trabajo de diversas
formas segun las necesidades y los cambios administrativos, de esta manera garantizar la eficiencia
en todas las partes involucradas (Gutiérrez, 2015).

Por ultimo, se retoma la teoria cientifica desarrollada por Frederick Taylor, basada en las
areas controlando los movimientos y los tiempos en la ejecucion de las tareas cuyo proposito es
incrementar la produccion por medio de la revolucion funcional que incluye seleccionar, descubrir
y capacitar empleados con aptitudes, conocimientos y destreza que tecnifique la ejecucion

especializada en las diferentes labores requeridas (Gutiérrez, 2015).


http://www.losrecursoshumanos.com/teoria-clasica-de-taylor/
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11.2  Marco Conceptual

En este proceso se hace menester la recopilacion y el anélisis de la informacion como parte
fundamental al momento de referenciar el criterio para planificar aspectos técnicos y econémicos
de la operatividad, ampliando las alternativas de tomar decisiones, generacion de soluciones
estratégicas y oportunidades de mejora continua por medio del desarrollo de actividades de control
(Salgado Benitez, 2016).

Por lo anterior, se fundamenta la observacion como método de recoleccion de informacién
se aplico con el fin de recopilar datos relevantes que permitiera evidenciar la problematica en el
proceso de la entrega de producto a tiempo a los clientes, es asi como se toma la decision de
fomentar una estrategia que impulse alternativas de cambio al proceso, estructurando nuevos
factores e involucrando y actualizando recursos tecnolégicos, que facilite el acceso y la interaccion
de la informacidn en tiempo real.

Asi mismo, frente al servicio al cliente se retoma los estdndares planteados por
la Organizacion Internacional de Normalizacion conformada en Ginebra, Suiza en 1946 los cuales
permiten mejorar las técnicas logisticas para ejecutar la trazabilidad del proceso y asi disminuir
los tiempos de respuesta para los clientes (Reserved, 2021).

Continuando, a partir de los afios noventa las empresas se centran en satisfacer las
necesidades de los clientes, no solo con la prestacion de un buen servicio al cliente mientras se
estd generando la venta, si no también después de la venta, forjando vinculos comerciales y
fidelizacion a través de una comunicacion cercana y directa. Es asi que la empresa esta enfocada
en el fortalecimiento de las relaciones comerciales, buscando optimizar el servicio al cliente, cuya

orientacion esta fijada en el despacho de producto al cliente, mitigando ciertos factores que


https://www.iso.org/home.html

obstaculizan la operacion, de esta generar reconocimiento empresarial por medio del manejo de la
buena imagen, servicio de calidad, cumplimiento y satisfaciendo las necesidades del mercado.

Ahora bien, la aplicacion y actualizacion de la tecnologia es de gran importancia en el
manejo operacional de la empresa, ya que los avances tecnolgicos amplian las oportunidades de
mejorar la calidad del producto, del servicio y acompafiamiento en todas las acciones
implementadas con el fin de cubrir las necesidades de los clientes anticipadamente.

Para finalizar, las herramientas como los sistemas operativos, paginas Web, chat 24 horas
monitoreadas, asistencia preferencial son item que proporciona seguimiento, respaldo a la
operacion y comunicacién instantanea, lo que permite una informacion renovada y al mismo
tiempo tener la posibilidad de dar respuesta en el menor tiempo posible, lo cual permite forjar

ventajas competitivas en el mercado.



12. PLAN DE ACCION

llustracién 15. Plan de accion.

PROPUESTA DE
SOLUCION

Tiempo de ejecucion

Costos

Cumplimiento

Tesoreria

Termina 08 de Moviernbre 2019

. i Mo aplica dentro de | ta de solucion, to el . .
Aetualizacion del Sisterna Inicio (1 de Erera 2013 2 Spea TS 08 13 PIOpUEs'a O STLIEION, PUES0 & La actualizacion del sisterna operativo se
Clerat 4 mezes : : costo estaba asignado con anterioridad al programa de i & 052

peraliva Termina 30 de Abril 2013 rnejorarniento del sisterna operativa ELmmpia e Lee
Imicio Mayo 01 de 2019 Mo aplica dentro de |a propuesta de solucidn, puesto el |Por medio de la actualizacion del sisterna se
Interrel acidn de hadulos 1mes : costo estaba azignado con anterioridad &l programa de | logrd la integracion de los modulos 2egun lo
Termina 30 de Mayo 2013 rrejorarniento del sisterna operativa requerida
Actualizar y meforar 12 Iricio Mayo 01 de 2019 Maincurre en costos adicionales, puesta que la ernpresa ' N
sgina Web 1rmes : cuenta con un departamento de Techologia donde se | Se alcanzd con el objetivo
P Termina 30 de Mayo 2013 encargan de realizar todos log cambios necesarios
o : Inicio Junio 01de 2013 Mo 2e incrernentd el costo, esta bajo la potestad del drea | Se efectud la gestidn en cuanta a la unificacion)
Inificacion de funciones 1mes i : .
Termina 30 de Juria 2013 de Recursos Humanos de funciones
o Inicio Julio 01 de 2019 N — . P | itado al 1007 frente al '
Capacitacidn de perzonal 1mes n|c:f|:| Lo E, Esta incluido dentro de 1a actualizacion del sistema BIS0nal Capaciatio 3 rENIE 5l maneio
Terrmina 30 de Julio 2019 del nuevo sistema
. Inicio Julio 01 de 2019 . . . .
Areeso a portal clientes Tmes Ter:ll_z:sla L;Dm T inn ST Sin costo adicional Cuedo habilitado el portal para clisntes
Prushas T rreses Inicio Agosto 01 ds 2013 Cin costo adicional Se realizaron pruebas con los clientes v &l
Termina 30 de Octubre 2013 perzonal a cargo
Modificacion en la Inicio Movierbre 0 de 2019 o :
. , Se amplid el drea de Tesoreriay se
infrastructura del area de 1mes Arreglos 3.000.000 P y

modificaron los puestos de trabajo

Fuente: Elaboracién propia



En este punto, el crecimiento de la empresa, respaldada por el aumento de territorio, la
adquisicion de nuevos clientes y aperturas de nuevas plantas, obliga a la empresa Alimentos
concentrados, a generar una nueva estrategia en pro de mejorar la estructura operacional y
organizacional, como se evidencia en la anterior ilustracion es necesario la actualizacién de los
modulos operativos, con el fin de optimizar los procesos y avanzar respecto a la entrega de
pedidos en menor tiempo, es de gran importancia la reestructuracion del sistema, dando paso al
mejoramiento del proceso, permitiendo la optimizacién del flujo de informacion en tiempo real,
dando paso el avance continuo y la ampliacion de la prestacion de servicio al cliente.

Lo anterior, permite evidenciar que de acuerdo a la necesidad del manejo de la informacién,
es necesario la integracion modular entre las areas, con el fin de facilitar el intercambio de
informacidn necesaria para cumplir con los objetivos establecidos inicialmente por la empresa,
el plan de accion cumple con el prototipo de preparar la actualizacion de la pagina web de la
empresa, de esta manera crear el portal de clientes, donde los clientes tiene la oportunidad de
realizar los seguimientos a sus pedidos, los pagos realizados y notas crédito o débito que tienen
pendientes por aprobar o ya aprobados, generar su respectivo turno para la recogida del producto
segun sea su necesidad.

De igual manera, este portal se alimenta en tiempo real el sistema operativo, el cual fue
actualizado, integrado y modificado para reportar informacion en tiempo real y gestionar los
procesos sin tener retrasos en la operatividad, de igual manera es de gran importancia la
capacitacion del nuevo sistema, porque la operatividad no seria eficiente ni completa con un
sistema actualizado, pero sin la capacitacion necesaria a todo el personal.

Con base a lo anterior, la centralizacion y renovacion del sistema operativo es de gran

importancia la restructuracion en las areas con el fin de mejorar los procesos y cumplir a



cabalidad con las necesidades de los clientes, solucionando en tiempo real sus dudas,
inquietudes o quejas, y mitigar los retrasos y las inconformidades con el servicio prestado.
Integracion con el Balanced ScoreCard

llustracion 16. Balanced ScoreCard

»Satisfaccidn de las
necesidades de los
clientes a través de
la optimizacion de la
entrega de producto
a tiempa.

«Incrementar ventas
generando
rentabilidad para la
organizacion y
reducir Costos

. Procesos Aprendizaje

internos

Yy
crecimiento
«Fortalecer
habilidades del
personal por
medio de
capacitaciones.

+Integracién de
mddulos para
mejorar la
sincronizacidn de
los procesos

Fuente: Elaboracion propia

Por ultimo, la estrategia es canalizada como una herramienta de cumplimiento, con el
fin de alinear iniciativas tanto individuales como organizacionales, para asi lograr generar
sostenibilidad financiera e impactar en el mercado con productos innovadores que le permitan
ser a la empresa reconocida por su excelencia operacional y liderazgo, al brindar un servicio
con altos estandares de calidad, estructurados bajo aplicaciones tecnoldgicas las cuales
garantizan unos lineamientos de satisfaccion para los clientes, generando imagen, calidad y

servicio a un mejor precio, mitigando el esfuerzo de los procesos.



13. LECCIONES APRENDIDAS

El proceso de la construccion de las practicas es un aspecto fundamental en la formacion
productiva que permitié consolidar lecciones aprendidas en torno al ambito empresarial que
permitio desarrollar habilidades, afrontar, analizar la resolucidn de problemas reales en el entorno
laboral, explorar y aplicar estrategias basadas en las teorias administrativas con un enfoque en el
que en este caso, se resaltd la estructura formal establecida bajo pardmetros y métodos que facilitan
la eficiencia productiva apoyado en las practicas de la planeacién, preparacion, control y ejecucién
de los lineamientos organizacionales.

Por lo anterior, fue de gran importancia estructurar las funciones de la empresa con el fin
de lograr la eficiencia en el proceso administrativo que centraliza las responsabilidades y
compromisos de la fuerza laboral, sin dejar de lado el trabajo en equipo, el desarrollo y
capacitacion de cada trabajador segun sea el desempefid, funciones y jerarquia dentro del area de
trabajo, teniendo en cuenta que la productividad esta directamente ligada a la reduccion de tiempos
muertos en las tareas diarias.

Esto permite reconocer que, la globalizacion es un proceso que genera un mercado
cambiante y las empresas deben estar a la vanguardia de los diferentes métodos de interaccion en
funcion del comercio, es por esta razon que la tecnologia juega un papel muy importante en la
transformacion de las actividades y procesos que genera la empresa frente a la actividad econdémica
y las tendencias que formula la competencia. Teniendo en cuenta que la tecnologia es una
herramienta que fomenta la evolucion y oportunidades econdémicas para la empresa.

Ahora bien, en este caso particular donde la empresa esta creciendo en el mercado, el

volumen de venta incrementa, pero contindan con un programa operativo que restringe la


https://www.losrecursoshumanos.com/que-es-control-en-administracion/

operatividad y genera cuellos de botella en los despachos de producto, ya que las caracteristicas
del producto son de Optima calidad, pero la generacion del proceso en la entrega del mismo es
inadecuada, generando reprocesos y retraso en la entrega de pedidos, lo cual genera inconsistencias
entre el costo y el beneficio.

A manera de conclusion, la realizacion de esta practica, fue de gran impacto en la aplicacion
de nuevas estrategias, para contrarrestar los inconvenientes que se estaban presentando en las areas
involucradas respecto a la entrega de pedidos a los clientes. La puesta en marcha de la actualizacién
del sistema operativo gener6 cambios administrativos y operativos en funcién de mejorar el

servicio al cliente y satisfacer sus necesidades en cuanto a tiempos de espera del producto.



14. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Al finalizar este proceso investigativo se puede empezar a concluir y recomendar de acuerdo al
desarrollo de las préacticas que, el diagndstico permitio evidenciar las falencias frente a los
procesos de entrega de los pedidos los cuales afectan directamente la productividad de la
empresa, donde su principal problematica era causada por la falta de difusion de la informacion
necesaria para llevar a cabo toda la operacion sin generar inconvenientes y retrasos operacionales.

Ahora bien, la integracion de nuevos procedimientos, la ampliacion y modificacion
de horarios acorde a la operatividad, en las areas directamente involucradas en la operacién de la
entrega de pedidos al cliente, la reestructuracion y unificacion de parte del equipo de Tesoreria 'y
Cartera, fomentd estabilidad y bienestar organizacional, fortaleciendo la operatividad, para asi,
culminar con éxito el proceso.

Ademas, se involucré un cambio en el sistema operativo debido a que éste es una
herramienta que consolida toda la informacion de los movimientos de la actividad econémica de
la empresa, lo cual permite mitigar el riesgo frente a la filtracion o nociva manipulacion de la
informacién de la empresa.

Lo anterior implicd que, al tener un sistema actualizado el proceso de cada
operacion esta sujeto a controles que facilita la identificacion de posibles fallas e intervenir de
manera inmediata con soluciones, para armonizar el cumplimiento de las labores y poder prestar
un excelente servicio al cliente entregando el producto dentro de los tiempos establecidos. Sin
duda alguna recibir los productos a tiempo y en condiciones optimas es el mejor distintivo que
la empresa puede mostrar a los clientes, el tiempo es un intangible valioso y las exigencias de los

consumidores son cada vez mas exigentes.



De esta manera, con base al proceso administrativo se formalizé los cambios en los
procesos dentro de la empresa, maximizando la eficiencia productiva en la ejecucion de las
labores mejorando los tiempos de entrega del producto final al cliente a partir de la integracion
de mddulos en las areas involucradas en el proceso, lo cual se ve reflejado de manera directa en
la interaccion y relacion que se fomenta entre la empresa y cliente, puesto que la empresa esta
orientado a satisfacer las necesidades de los usuarios a través de un producto con calidad
respaldado de un excelente servicio al cliente.

Por dltimo, el comercio esta en constante desarrollo y evolucién, por tal motivo la
empresa no tiene la opcidn de quedarse atras, asi que es necesario establecer un proceso éptimo
para que se realice la entrega de producto final a tiempo, sin ocasionar conflictos y contemplando
los lineamientos, proyeccion y capacidad de produccién del area, al recepcionar y consolidar la
informacién de pedidos y teniendo un dia para preparar el embalaje, la produccién, y dejar en
piso los pedidos completos de cada cliente, permite la organizacion de entrega segun el orden de

Ilegada de los usuarios.
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16. ANEXOS

Anexo 1. Encuesta en una empresa de Alimentos concentrados en la planta Funza, para el
Proceso entrega de producto final al cliente.

Nombre:

Area Fecha:

La siguiente encuesta se realiza con fines organizacionales con el fin de indagar
la percepcidn del desarrollo del proceso de la entrega de producto al cliente, agradecemos
su sinceridad en las respuestas para garantizar la objetividad del estudio. Nota: Los datos
personales seran de caracter confidencial, con el propdsito de realizar la descripcion de la
muestra seleccionada.

1. ¢Considera de gran importancia la entrega de producto a tiempo?

Total, acuerdo __ De acuerdo Indeciso __ En desacuerdo__ Total desacuerdo

2. ¢Cbémo califica la recepcion de la informacion enviada por el cliente para
realizar el proceso de la entrega de producto?

Excelente _ Bueno __  Regular __  Malo__ Pésimo__

3. ¢Como califica el tiempo de respuesta de las personas trasmiten la informacion cuando
usted lo solicita?

Excelente _  Bueno__  Regular _  Malo__  Pésimo __

4. (Eltiempo de espera para la formalizacion del pedido y la entrega del mismo es?

Excelente  Bueno __  Regular _  Malo __ Pésimo



5. ¢Como califica la atencion telefonica de las areas relacionadas con el proceso de la
entrega de producto al cliente?

Excelente  Bueno__  Regular _  Malo___ Pésimo __

6. El manejo del sistema de control de ingreso de informacion es.

Excelente  Bueno __  Regular __ Malo__  Pésimo __

7. ¢Considera importante recibir los pedidos y las consignaciones realizados por los
clientes con un dia de anticipacién con el fin de adelantar los procesos de entrega de
pedidos?

Total acuerdo _  Deacuerdo Indeciso _  Endesacuerdo Total

desacuerdo

8. Considera que el horario de atencion al cliente es el indicado.

Total acuerdo _ De acuerdo Indeciso _ En desacuerdo Total

desacuerdo

9. ¢Considera acertado el lapso de tiempo para realizar el proceso de entrega de producto
al cliente?

Total acuerdo __ De acuerdo Indeciso _ En desacuerdo Total

desacuerdo

10.,Cbmo califica la trasmision de informacion a las diferentes areas involucradas para el
proceso de despacho de pedidos?

Excelente  Bueno__  Regular _ Malo___ Pésimo

11.;Cree que es necesario intervenir en la actualizacion del sistema para obtener mejor

informacion?



Total acuerdo __ De acuerdo Indeciso __ En desacuerdo Total

desacuerdo

12.:,Cbémo califica la idea de introducir nuevos procedimientos para agilizar la resistencia
en la demora de producto al cliente?

Excelente Bueno__  Regular _ Malo__ Pésimo __



