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Glosario

Alianzas comerciales: Una alianza comercial significa la union entre dos o méas empresas para
desarrollar conjuntamente algunas de las distintas modalidades de cooperacion en los negocios,
considerando un horizonte de tiempo de largo plazo.

Estrategia: Se refiere a un plan ideado para dirigir un asunto y para designar al conjunto de
reglas que aseguran una decision Optima en cada momento. En otras palabras, una estrategia es el
proceso seleccionado a través del cual se prevé alcanzar un cierto estado futuro.

Innovacion: Consiste en la busqueda de nuevos métodos, partiendo de los conocimientos que
le anteceden, a fin de mejorar algo que ya existe, dar soluciéon a un problema o facilitar una
actividad.

Desarrollo: Se refiere a la ejecucion de una tarea o la realizacion de una idea. Por ejemplo, el
desarrollo de un proyecto o de cualquier tipo de actividad.

Plataforma CRM: Es un término de la industria de la informacion que se aplica a
metodologias, software y en general a las capacidades de internet que ayudan a una empresa a
gestionar las relaciones con sus clientes de una manera organizada.

Plataforma ERP: Por sus siglas en inglés Enterprise Resource Planning, o bien Planeamiento
de Recursos empresariales. Tiene que ver con el gerenciamiento de los distintos recursos, negocios,

aspectos y cuestiones productivas y distributivas de bienes y servicios en una empresa.
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Resumen

El presente informe tiene como finalidad dar a conocer por escrito el trabajo realizado en la
empresa de Alimentos al consumidor del Grupo Nutresa, la compafia de cadenas de restaurantes
mas grande y de gran renombre en el Pais. Con este objeto se presentara informacion relevante de
la empresa, dando a conocer la ejecucion de cada funcion asignada, de igual manera se expone los
aportes realizados por el estudiante y asi mismo las conclusiones y resultados obtenidos durante la
realizacion de esta pasantia.

Palabras clave: Grupo Nutresa, Cadenas de restaurantes, Comerciales, Operaciones
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Asbtract

The purpose of this report is to make known in writing the work carried out in the Nourishing
Consumer Company of the Nutresa Group, the largest and most renamed restaurant chain company
in the Country. For this purpose, relevant information of the company will be presented, making
known the execution of each assigned function, in the same way the contributions made by the
student are exposed and the conclusions and results obtained during the realization of this
internship.

Keywords: Grupo Nutresa, Restaurant Chains, Comemrcial, Operations
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Introduccion

El presente informe sustenta el trabajo realizado en la empresa de Alimentos al Consumidor, la
compaiiia lider en restaurantes de cadena de El Grupo Nutresa, lugar donde se llevo a cabo la
pasantia universitaria con el fin de obtener el titulo como profesional en Negocios Internacionales.

En el cuerpo de trabajo se encuentra informacion general de la empresa, desde aspectos
organizacionales como su vision , misién , estructura organizacional hasta datos y cifras
comerciales como ventas de los restaurantes en el negocio de los alimentos. De igual manera se
describen las funciones realizadas desde el cargo asignado, su metodologia e imégenes de
referencia con el fin de dar a conocer las herramientas y plataformas utilizadas para llevar a cabo
la debida gestion.

Se destaca el marco referencial, teorico, conceptual y legal, informacion fundamental para la
ejecucion de este proyecto, finalmente se exponen los aportes brindados por la estudiante a la
empresa logrando asi poner en practica los conocimientos base adquiridos en la academia y
proponiendo soluciones que permitan ser ttiles para la ejecucion de las actividades comerciales en

la compaiiia.
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1. Aspectos generales del Informe final practica empresarial Alimentos al Consumidor

— Grupo Nutresa

1.1. Justificacion

Con la ejecucion de la practica empresarial se estima aplicar los conocimientos tedrico-
practicos y competencias adquiridas durante el aprendizaje académico de acuerdo a la malla
curricular de la carrera, por tal razon la empresa Alimentos al consumidor, brinda las herramientas
necesarias para el desarrollo de los objetivos profesionales planteados, todo esto con el fin de
otorgar conocimiento operacional y comercial desde la perspectiva de una empresa perteneciente
a una multinacional. La experiencia vivida permite a la estudiante desarrollar aptitudes y
habilidades en ambitos laborales conociendo asi la estructura de una compaiia y formulando

soluciones Optimas para las dificultades presentadas en el mercado.

1.2. Objetivos

1.2.1. Objetivo General.

Aplicar los conocimientos adquiridos en la academia durante la formacion profesional del
programa de Negocios Internacionales partiendo de la ejecucion de acciones relacionadas con el
proposito comercial de la empresa como la ejecucion de pautas y estrategias de mercadeo logrando
la buena visualizacion de las marcas, todo esto con el fin de aumentar su participacion e

indicadores econdmicos en el mercado y reafirmar el buen nombre de la compaiiia.
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1.2.2. Objetivos Especificos.
- Obtener conocimientos y habilidades relacionadas en temas comerciales y de mercadeo
con el fin de suplir las exigencias del mercado.
- Adquirir conocimiento y experiencia en temas administrativos en una empresa con enfoque
nacional e internacional.

- Brindar soluciones propositivas que contribuyan con el objetivo y finalidad de la empresa.

2. Perfil de la empresa Alimentos al Consumidor y Grupo Nutresa

2.1. Mision

Ser los mejores Anfitriones de cadenas de restaurantes, que ofrecen la mejor experiencia
integral a sus invitados gracias al talento de nuestra gente, la alta calidad de los productos, el
servicio extraordinario, nuestro compromiso con la sostenibilidad, la adecuada relacion

precio/valor; en un ambiente acogedor y divertido donde cada invitado se sienta unico y satisfecho.

2.2. Vision

Ser el lugar favorito de nuestros invitados; porque es gestionado por gente talentosa, por nuestro

estandar de calidad y sabor, por nuestro aporte al desarrollo sostenible, por el amplio cubrimiento

del mercado, por nuestras marcas lideres
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2.3. Historia Grupo Nutresa S.A.

Grupo Nutresa nace a comienzos del siglo XX en medio del desarrollo industrial colombiano.
En este periodo histdrico nace, exactamente en 1920, Compafiia Nacional de Chocolates Cruz
Roja, convertida mas adelante en Compaifiia Nacional de Chocolates S.A. -CNCH-.

A principios del siglo XXI, la empresa inicia un proceso de transformacion empresarial que la
lleva a convertirse en una sociedad matriz bajo el nombre de Inversiones Nacional de Chocolates
S.A., més adelante convertida en Grupo Nacional de Chocolates S.A. y posteriormente en Grupo
Nutresa S.A., nombre que recoge todas las categorias de alimentos del grupo y fortalece el vinculo
de todas sus marcas con la salud, la nutricion y el bienestar.

Desde esa fecha, Grupo Nutresa ha acelerado su proceso de expansion con la adquisicion de
empresas de gran tradicion y reconocimiento en la region estratégica. La Figura 1. muestra la linea

de tiempo resumiendo la historia de Grupo Nutresa S.A.

« 1920 « 1958
.Fundaf}tin.dc la Nal. De ("bocolalcs s¢ . El 21 de Marzo
Compania Nal. De hace accionista de Creacion de la marca - B
. - > = g Compania Nacional de
Chocolates Cruz Roja, Galletas Nocl mediante Colcafé como vehiculo -y -
Chocolates cotiza por
que posteriormente s¢ ¢l aporte de maquinaria para la primera vez en la
convertird en Compaiia para fabncar golosinas comercializacion de rot,
. b . . Bolsa de Valores de
Nal.de Chocolates S.A y y marca de galletas caf¢ soluble Medellin
luego en Grupo Nutresa Dux )
« 1933 « 1961
T S $#E NN P . O —_—— W
« 1978 « 2002
Compaiia Nal. de e . o
T Tt | Pupd.uuon df Dul‘u:.\ ‘ Adquisicion de l_llu Grupo Nacional de
oo de Colombia S.A. como Rondo Industria Chocol :
A arte del proceso de Nacional de Alimentos - ates ingresa por
<Movimicnto defensa P ialis p . dc | S‘»\ onsolidande I' primera vez al Dow
de socicdad anénima y e igeny et e ol i Jones Sustainability
. i o negocios en la década liderazgo del Negocio Inde
patrimonio industrial — . .
el de los 90 Caérnico en Colombia
de Antioquia>
« 1993 « 201

Figura 1. Historia del Grupo Nutresa S.A.
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2.4. Estructura organizacional Grupo Nutresa S.A.

La estructura corporativa del Grupo inicia desde su Presidencia, desde donde se busca asegurar
las capacidades de la Organizacion, direccionar las decisiones que le permitan alcanzar la Mega
2020, garantizar su crecimiento sostenible y rentable, y desarrollar los pilares que sustentan el
modelo de negocio: Personas, marcas y redes de distribucion.

Le acompafa una vicepresidencia de Finanzas Corporativas que aporta al crecimiento del
Grupo a través del apoyo a los planes de inversion de los diferentes Negocios.

Operativamente, Grupo Nutresa estda compuesto por los Negocios Carnico, Galletas,
Chocolates, Tresmontes Lucchetti, TMLUC, Cafés, Alimentos al Consumidor, Helados y Pastas.

En Colombia, la gestion comercial es apoyada por Comercial Nutresa (Secos) y por el Negocio
Carnico (Congelados y Refrigerados), asi como por canales de venta alternativos de venta como
Novaventa (Ventas por catdlogo y maquinas dispensadoras) y La Recetta (Alimentacion
Institucional). En el exterior, cuenta ademds con compaiias propias de distribucion exclusiva.

Los servicios administrativos son suministrados a todas las compaiiias del Grupo por parte de
Servicios Nutresa, encargada de proveer soluciones en materia de abastecimiento, infraestructura,
finanzas, auditoria, asistencia legal, riesgos y seguridad, desarrollo humano y comunicaciones,

entre otros. La Figura 2. es una ilustracion grafica del organigrama del Grupo Nutresa S.A.
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Negocio Carnicos
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$9 £ 7 . / ~
Presidencia de Negocio Cérnico (8 miembros) Comercial Nutresa
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L
Presidencia de Negocio de Galletas (8 miembros)
L

Presidencia de Negocio de Chocolates (8 miembros)
Presidencia de Negocio de Café (8 miembros)
Presidencia de Negocio de Pastas (9 miembros)
Presidencia de Negocio de Helados (6 miembros)
Presidencia de TMLUC - Chile (8 miembros)
Presidencia de Alimentos al Consumidor (7 miembros)
Presidencia de Comercial Nutresa (7 miembros)

Presidencia de Servicios Nutresa (12 miembros)

~

Directores, jefes, coordinadores, analistas y otros

~

Operario

Figura 2. Organigrama Grupo Nutresa S.A.

2.5. Estructura organizacional Alimentos al Consumidor

Alimentos al consumidor esta constituido por 3 sociedades con 3 razones sociales diferentes -

IRCC S.A.S- Industria de Alimentos Casuales que abarca las siguientes marcas; El Corral, Corral

Gourmet, Beer Station. L&C S.A.S Compuesta por el restaurante Lefios & Carbon y PTCOL S.A.S

que se compone por la marca Papa Jhon’s. Representa legalmente las anteriores razones sociales

el Gerente Legal y Financiero Juan Manuel Alvarez Castellanos, el organigrama esta dividido en

Gerentes , Directores, Jefes, Cordinadores y Analistas. (Ver Anexo).
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Equipo de
Presidencia

Proceso Comercial

Proceso de Proceso de Proceso de
Expansion Restaurantes Mercadeo

T

Procesos de Apoyo y Control

Proceso Proceso de
Financiero y Operaciones
Administrativo de Soporte*

Figura 3. Organigrama Alimentos al Consumidor.

2.6. Portafolio de Servicios

El negocio de Alimentos al Consumidor ofrece experiencias superiores de calidad y servicio en

el segmento de alimentos fuera del hogar.

Gracias a la reciente adquisicion de Grupo El Corral, es lider en los segmentos de fast casual y

casual dining en Colombia. Ademds de operar marcas internacionales lideres en las categorias de

pizza, helado de yogurt, entre otros. Igualmente opera importantes cadenas de heladerias en

Centroamérica y Republica Dominicana, en donde es lider de la categoria.

Las principales empresas del Negocio Alimentos al Consumidor son: Colombia — Grupo El

Corral, en Reptblica Dominicana — Helados Bon S.A. y en Costa Rica — Helados Pops.
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Grupo Nutresa dentro de su marco estratégico se destaca por la creciente creacion de valor,
logrando retornos de inversion, superior al costo de capital. Ahora bien, desde el 2014 se encontrd
oportunidad para la apertura de una nueva unidad de negocio donde se compré el 100% de las
acciones de ACO (Alimentos al consumidor) empresa destacada por su calidad y servicio en
cadena de restaurantes, siendo lider en el segmento de fast casual y casual dining con
Hamburguesas el Corral, Corral Gourmet, Lefios & Carbon, Beer Station, sin dejar a un lado
Schapeli y New Brands en productos lacteos. Ademas de operar marcas internacionales lideres
como; Papa Johns y su presencia en operaciones de Pops y Bon en Centroamérica y Republica
Dominicana.

Alimentos al consumidor cuenta con 336 puntos de venta en Colombia, 188 en Centroamérica
y 313 en Republica Dominicana y el Caribe, Por tal y multiples razones se consolida como marca

lider en el mercado de calidad y servicio en el segmento de alimentos fuera del hogar.

3. Cadenas de restaurantes

3.1. El Corral

El Corral inici6 operaciones en 1983, con la inauguracion de su primer restaurante de comida
casual de autoservicio en Bogota. Su lema “La receta original” se convierte en el hito y futuro de
la marca. Desde la inauguracion del primer restaurante, el compromiso ha sido satisfacer los
gustos, expectativas y necesidades brindando una excelente calidad, por esta razén, se utilizan
materias primas seleccionadas para la preparacion de los alimentos; ademas, en forma permanente,

se investiga y se renuevan los procedimientos y técnicas empleadas (El Corral, n.d.).
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La cadena se encuentra en continuo desarrollo desde su fundacion, hoy dia cuenta con 217
restaurantes en 42 ciudades y municipios de todo el pais. En Hamburguesas El Corral, todos los
productos son elaborados cuando se ordenan, para garantizar su frescura y calidad. Con vegetales
seleccionados, pan fresco, productos lacteos de primera calidad y aceite vegetal sin colesterol para

freir complementan el sabor caracteristico e inconfundible de los productos.

3.2. El Corral Gourmet

El Corral Gourmet abre sus puertas en el afio 2001 con El Corral Gourmet Atlantis, ubicado en
el centro comercial del mismo nombre inicia un arduo proceso de casi dos décadas de crecimiento.
El Corral Gourmet le apuesta a la oferta de productos cualificados con ofertas de sabores diferentes
y exoticos basados en un menu inspirado en. Adicional a eso tiene un gran compromiso con el
planeta ya que se trabaja para reemplazar los pitillos por la cuchara, velar por el manejo adecuado

tanto de la energia como el agua.

3.3. Beer Station

Beer Station nace hace mas de 10 afios en Bogota con el fin de ofrecer una experiencia diferente,
ofreciendo un menu con platos sofisticados y cervezas artesanales de barril, cervezas importadas
de prestigio, cocteles preparados con productos de marcas reconocidas y bebidas sin licor.
Productos destacados en el mercado de los restaurantes cerveceros que le otorgan gran distincion

a la marca en el mercado (Beer Station, n.d.).
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3.4. Leios & Carbon

Lefios & Carbon es un restaurante que nace y se hace famoso en Cali donde se vuelve parte de
la cultura y se conecta emocionalmente con los calefios convirtiéndolos en destino. Luego se
expande a nivel nacional principalmente en Medellin, Bogota y otras ciudades. Hoy cuenta con 30
restaurantes entre plazoleta de comidas y servicio a la mesa. Ofrece una propuesta consistente y
enfocada que genera conexiones emocionales desde la tradicion Colombiana. Ha estado
acompafando las celebraciones de los colombianos desde hace 20 afos, lo que demuestra que es

una de las parrillas preferidas por los Colombianos.

3.5. Papa John’s

Hace aproximadamente 10 afios llega a Colombia Papa Jhon’s que, mediante su modelo de
franquicias, cuenta con mas de 3.400 puntos de venta en los cinco continentes. Actualmente se
posiciona como marca lider en el negocio de la Pizza y brinda a sus clientes propuestas innovadoras

con un menu ajustado a los gustos de los colombianos.

3.6. Helados POPS

POPS Inicia sus operaciones en la region centroamericana en el aflo 1968. La empresa nace
gracias a la vision de sus fundadores, quienes tenian la idea de brindar al consumidor un helado de
calidad premium con una variedad muy innovadora de sabores y productos. Es asi como POPS

introduce 32 sabores de helados y nieves ademas de las otras especialidades que se han convertido



PRACTICA EMPRESARIAL ACO — GRUPO NUTRESA. 21

en clasicos. Mas adelante implementaron el modelo de atencion por medio de auto servicio o drive
thru, representando una gran comodidad para los clientes. Hoy dia POPS forma parte del Grupo
Nutresa en el segmento de Alimentos al Consumidor, donde es distinguido por sus altos estandares

de operacion en todas sus empresas que operan en mas de 70 paises.

3.7. Helados BON

Helados BON es un exitoso modelo de desarrollo que produce, transmite sabor y alegria para
los dominicanos, convirtiéndose en una de las marcas mas prestigiosas del pais. Esta marca naci6
en 1972 como una pequeila empresa que con el pasar de los afios se transformé en un modelo de
negocio franquiciado, desde el 2011 pertenece al Grupo Nutresa, quien adquiere el 81% de las
acciones y se encamina a fortalecer los procesos para promover un modelo de negocio basado en

el talento, la innovacion y el desarrollo sostenible.

4. Ventas Alimentos al Consumidor

La Figura 4. muestra la informacion del total de ventas de Alimentos al Consumidor para el

periodo comprendido entre 2014 y 2018.
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Ventas totales (Miles de millones COP) 542 657 697 738
EBITDA (Miles de millones COP) 93 94 86 85
Margen EBITDA 17.2% 14,3% 12,4% 11,6%
Ventas Colombia 363 446 485 521
Ventas internacionales (USD millones) 65 69 72 73

*Tasa Anual de Crecimiento Compuesto

> > > >

Alimentos representa Representa del Ventas Colombia Ventas
del total de las ebitda total del Grupo representa del Internacionales
ventas del Grupo total de la unidad de representan del
negocio total de la unidad de
negocio

Figura 4. Informacion de ventas Alimentos al Consumidor.

5. Diagnostico general de Hamburguesas El Corral y su area de Mercadeo

Hamburguesas El Corral es una de las cadenas de restaurantes mas reconocidas y exitosas en
Colombia desde 1983. Actualmente registra un crecimiento en ventas desde el afio 2016 hasta el
2019 en un 8.9% en las mismas tiendas y nuevas ventas del 11%. Este crecimiento fue posible
gracias a la construccion de una oferta de valor diferente para clientes, compradores y
consumidores y al desarrollo de redes de distribucion con diferentes alianzas estratégicas con
empresas fuertes como lo es Rappi, Domicilios.com, esto segun informe consolidado por el grupo
Nutresa. Por otro lado, es importante entender el Organigrama de Hamburguesas El Corral para
entender como opera internamente la compaiiia.

El organigrama de Hamburguesas El Corral lo muestra la Figura 5.
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Presidente
Juan Chusan Andrade
Secretaria General
Maria Natalia Vesga
Gevente d ‘ [ GERENTE DE
erente de Gerente de Gerente de Gerente de v i
Gerente fi
Restaurantes Cadena de Desarrollo Humano Expansién MERCADEO v Zdnmiﬂlilsla.ict;%o
Felipe Baquero Abastecimiento Organizacional y Carlos Pisciotti Maria del Pilar : :
Rodolfo Restrepo Sostenibilidad Rodriguez L
Guillermo Botero
DIRECTORA DE DIRECTORA DE
MERCADEO HEC NEGOCIOS ALTERNOS
Juanita Jaramillo Paola Riafio

PRACTICANTE DE
NEGOCIOS ALTERNOS

Dayan Pita

Figura 5. Organigrama Hamburguesas El Corral.

5.1. Area de Negocios Alternos

El area de negocios alternos se crea con el fin de brindar un apoyo transversal al area de
mercadeo de Alimentos al Consumidor, tiene como finalidad generar ingresos extras a las cadenas
de restaurantes anteriormente mencionadas, por medio de la participacion y promocién de las
marcas en eventos nacionales y de la region y asi mismo mediante el ofrecimiento de bonos
corporativos para empresas o personas naturales, adicional a eso es el area encargada de la
promocidn del servicio de reservas en los diferentes puntos de venta para que las personas visiten
los restaurantes generando valor y reconocimiento a los mismos. Es el 4rea encargada de velar por
la buena imagen y visualizaciéon de las marcas, todo esto con el fin de generar un crecimiento

economico diferente al producido en cada punto de venta.
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5.2. Descripcion de funciones, procesos y procedimientos

5.2.1. Funciones para desempeiiar en el cargo

e Establecer negocios con nuevos clientes sobre los servicios ofrecidos por el area de
Negocios Alternos facilitando la creacion de alianzas comerciales.

e Elaboracion de reportes de venta e indicadores emitidos por el area de Negocios Alternos.

e Realizar el primer acercamiento con potenciales stakeholders con el fin de crear relaciones
que permitan la participacion y reconocimiento de las marcas en eventos a nivel empresarial y
nacional.

e Atender y dar solucién optima a diferentes solicitudes de clientes, proveedores y aliados

mediante la plataforma SUGAR!, para asi lograr acercamientos comerciales entre los mismos.
b

5.2.2. Procesos a ser participe

5.2.2.1. Ejecucion de eventos con marcas lideres (El Corral, Papa John’s, Beer Station,
El Corral Gourmet, Leiios & Carbon)

Objetivo: Generar ingresos rentables a las cadenas del negocio de Alimentos al Consumidor,
posicionamiento de marca, servicio al cliente y fidelizacion

Procedimientos:

e Busqueda de eventos por medio de recursos generales y fisicos (llamadas comerciales,
bases de datos, referenciacion del Grupo Nutresa).

e Negociacion del evento, elaboracion de Estado de Resultados Integrales

e Evaluacion de participacion y confirmacion del evento a areas involucradas

! Plataforma CRM utilizada en la compafiia para la atencion de solicitudes.
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e Solicitud de documentacion al proveedor (Camara de Comercio, RUT, certificacion
bancaria, entre otros.)

e (Creacion de proveedor en la plataforma IT Manager

e Solicitud de configuracion de precios en el sistema

e Solicitud Visita y revision técnica del evento

e FElaboracion de merchandising y material publicitario de las marcas

e Realizacion de contrato, facturacion del evento

e Entrega de Estado de Resultados Integrales, aciertos y oportunidades, archivo.

5.2.2.2.  Ejecucion del Servicio de Fiestas Infantiles El Corral

Objetivo: Generar ingresos adicionales a la cadena El Corral mediante el servicio de fiestas
infantiles.

Procedimientos:

e Responder solicitudes de los clientes mediante plataforma de CRM y llamadas comerciales.

e Elaborar cotizacion de la solicitud al cliente.

e Realizar el empalme de cliente-coordinador de punto de venta para la ejecucion del evento.

e Realizar seguimiento post venta para lograr fidelizacion de potenciales clientes.

5.2.2.3. Venta de Bonos Regalo Institucional

Objetivo. Dar respuesta oportuna a los clientes que solicitan asesoria y/o informacién sobre el
proceso de compra de bonos regalo institucional con las condiciones establecidas por la compania
con el fin de lograr ingresos adicionales a las cadenas del Negocio de Alimentos al consumidor.

Procedimientos.:
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e Recibir y gestionar las solicitudes radicadas por los clientes en los diferentes medios
establecidos (Plataforma CRM y llamadas comerciales)

e Asesorar al cliente con el portafolio comercial

e Enviar cotizacion al cliente segun las condiciones comerciales de la compaiia.

e Solicitar documentos para creacion como cliente en nuestra plataforma IT Manager.

e Hacer seguimiento de su solicitud, cargue y entrega de bonos institucionales.

5.3. Marco Conceptual y Normativo de la compaiiia

5.3.1. Politicas de Gestion y Calidad Integrada

Politica de Calidad: Satisfacer a los clientes y consumidores con productos de calidad,
ofreciendo un excelente servicio

Politica de seguridad de alimentos: Dar estricto cumplimiento a los principios de seguridad en
la produccién de alimentos, garantizando productos confiables

Politica de Seguridad y Salud Ocupacional: Fomentar una cultura de prevencion y control, en
las condiciones relacionadas con la seguridad y salud ocupacional del personal y de los procesos,
brindando un mejor entorno de trabajo.

Politica de Riesgos: 1dentificar y administrar los riesgos asociados con las actividades del
negocio, buscando la reduccion o transferencia de éstos.

Politica de Responsabilidad Social Empresarial: Compromiso voluntario del negocio,
colaboradores y terceros para contribuir al desarrollo humano integral de las partes relacionadas
(Consumidores, accionistas, colaboradores, terceros, clientes, proveedores, comunidad y el

Estado, generando crecimiento econdomico, desarrollo social y equilibrio ambiental.
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5.4. Plataforma CRM SUGAR

¥ SUGAR

Mostrar formulario de registro

27

Get Predictive Insights on Sales
Performance

Sugar Discover provides out-of-the-box
predictive insights for sales by automatically
alarti v raci ifi

Figura 6. Plataforma CRM SUGAR

SUGAR Es la plataforma de servicio a la cliente implementada por el Grupo Nutresa, alli se

atienden las solicitudes realizadas por los clientes por medio de la linea de atencion telefonica y

redes sociales, se brinda respuesta de quejas y reclamos de acuerdo con las marcas.

En la plataforma de inicio se generan las actividades a realizar y es alli donde encontramos los

datos del cliente para poder lograr el puente de comunicacion y atender la solicitud.

1 - Casos v Cuentas v Contactos v Tareas v Llamadas v Reuniones v Notas v Informes v Campafias v Base de Conocimiento v
CANAL ALTERNO

Tareas activas

0 1

Por Vencer Préximamente

e 1746323 - Dar Respuesta al Consumidor

Paola Riano, en 3 dias

Tareas inactivas

20+

Aplazada Completado

Figura 7. Visualizacion de la plataforma CRM SUGAR

0

Por Hacer

+ o
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Cuenta Cédigo Cuenta
CONSUMIDOR FINAL

Sociedades por Cuenta
AlIR - CADENA HAMBURGUESAS EL CORRAL

# Fuentes

Lineas de servicio

Contactos Direccién de Contacto
Sr. Rafael Oliveros ¢l 7 90 81 casa 144 Bogota Bogota-
Recibir Notificacién por Correo Electrénico Estado

Documentar Caso

Buenas Tardes,

Se comunica el usuario manifestando que Nutresa le dio un bono
por incentivo en una tarjeta Credi-Banco por el valor de $100.000
y la vigencia era a partir del cargue que fue el 09-02-2019 por 12
meses, posteriormente el usuario fue a redimir el bono el
28/12/2019y le registra que ya se encontraba vencido.

Empresa donde labora: cigarreria y supermercados datil
ciudad: Bogota.

Muchas Gracias.

Prioridad
Media

Figura 8. Ejemplo de un caso registrado en la Plataforma CRM SUGAR

Una vez teniendo la informacion del caso se procede a comunicarse con el encargado del punto

de venta o el director de la zona para solucionar las dudas o en este caso la queja del consumidor
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Acepta Politica de Datos

S|

Cuenta

Tipo de identificacién

Otros Documentos

Teléfono Oficina

Teléfono Casa

Fax

Funcién

Direccién Principal

¢l 7 90 81 casa 144 Bogota
Bogota,

29

Fecha Aceptacion

13/01/2020

Contacto Principal

Numero de Identificacion
4251740

Teléfono Movil

3102312892

Teléfono Alterno

Direccién de Email

ndalsan25@oult.com

Direccién Alternativa

cl 7 90 81 casa 144 Bogota
Bogota,

Figura 9. Continuacion al ejemplo de un caso registrado en la Plataforma CRM SUGAR

Una vez obtenidos los datos e informacion personal del usuario se procede a realizar la llamada
directamente con el cliente, ofreciendo alternativas o brindando una orientacion sobre el servicio

que el mismo requiere (Organizacion de eventos empresariales, emision de bonos corporativos).
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5.5. Plataforma de seguimiento de los clientes

OSCAR MARTINEZ
A B c D E F
1 NOMBRE CLIENTE = EMPRESA = CIUDAD = CADENA = COTIZACION = TELEFONO
364 |OSCAR MARTINEZ | ASOCIACION ESTUDIANTES INGENIERIA INDUS” BOGOTA FOOD TRUCK EL CORRAL PORTAFOLIO 3017260601
365  NOHEMY GOMEZ REINCORPORACION-GOV BOGOTA HAMBURGUESAS EL CORRAL PORTAFOLIO 3003246818
366 JORGE ZAPATA EAFIT BOGOTA-MED HAMBURGUESAS EL CORRAL PORTAFOLIO 3053072259
367 ASNEIDA ARBELAEZ COOMEVA CALI HAMBURGUESAS EL CORRAL B-37125 3184080022
368 ANDREA NIETO BAZAR NAVIDENO CARTAGENA FOOD TRUCK EL CORRAL PORTAFOLIO 3108911661
369 YESSICA VILLARRAGA EVENTO UNIVERSITARIO BOGOTA HAMBURGUESAS EL CORRAL PORTAFOLIO 3003157774
370 YULIETH HERNANDEZ SHOCK EVENTO FIN DE ANO BOGOTA FOOD TRUCK EL CORRAL PORTAFOLIO 3107992027
371 ALEXANDER MARTINEZ PERSONA NATURAL CALI HAMBURGUESAS EL CORRAL F-32365 3164012213
372 ADRIANA DIAZ WE CAN DO IT SAS BOGOTA FOOD TRUCK EL CORRAL COTIZACION 3102209871
373 ANAMAR SUESCUN ccxc BOGOTA PAPA JHONS B-37126 3143132022
374 SANDRA UMANA RECON COLOMBIA MEDELLIN FOOD TRUCK EL CORRAL PORTAFOLIO 3132697597
375 DANIELA VALENCIA GAMBETIANDO MEDELLIN HAMBURGUESAS EL CORRAL PORTAFOLIO 3005668530
376 LORENA CASTANEDA PLAZA MAYOR MEDELLIN HAMBURGUESAS EL CORRAL PORTAFOLIO 3226931829
377 DANIEL BRAVO SCOTIABANK BOGOTA HAMBURGUESAS EL CORRAL PORTAFOLIO 3138923379
376 ANA MARIA GUTIERREZ PERSONA NATURAL BOGOTA CORRAL CAMPESTRE F-32366 3006182079
379 DIANA OBREGON PERSONA NATURAL CALI CORRAL CANAS GORDAS F-32367 3175749886
380  ALEXANDRA NIZO PERSONA NATURAL BOGOTA HAMBURGUESAS EL CORRAL COTIZACION 3125880306
381 JOEL ALVARADO PERSONA NATURAL BOGOTA CORRAL BRICENO F-32368 3045762808
382 FRAY JORGE HENAO UNIVERSIDAD SANTO TOMAS BOGOTA FOOD TRUCK EL CORRAL PORTAFOLIO 3102428968
383 HUGO ARANGO OMNILIFE VALLE DEL CAUCA  HAMBURGUESAS EL CORRAL B-37127 3175152127
34 FERNANDO MALDONADO KANTAR BOGOTA HAMBURGUESAS EL CORRAL COTIZACION 3213628952
385 NATALIA MENESES KENWORTH DE LA MONTANA SAS BOGOTA HAMBURGUESAS EL CORRAL COTIZACION 3208712998
386 YEISON GIL SEC. DISTRITAL DE INTEGRACION SOCIAL BOGOTA HAMBURGUESAS EL CORRAL PORTAFOLIO 3143552584
3e7  LENNI CORSO DROXI COLOMBIA SAS BOGOTA HAMBURGUESAS EL CORRAL PORTAFOLIO 3004684982
388 PAULA QUIROZ PERSONA NATURAL CALI CORRAL CANAS GORDAS F-32369 3148649849
389 DANIELA MACIAS ALMABRAND SAS CALI LENOS & CARBON B-37128 3186296812

Figura 10. Tabla de representacion del seguimiento a clientes

La empresa maneja internamente un registro de las solicitudes diarias recibidas en las que se
registran datos personales del cliente y/o la empresa y el tipo de servicio brindado, para poder asi
hacer seguimiento una semana vencida de atendida la solicitud.

Esta base de datos permite a la empresa consolidar alianzas y relaciones comerciales con las

empresas y/o personas naturales solicitantes de los servicios de la compaiiia.
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5.6. Plataforma IT Manager

¢Qué somos?

Un solo Equipo.

Una sola Mision.

Los Mejores Anfitriones.
Restauranteros de

Profesion.

Figura 11. Plataforma IT MANAGER
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IT MANAGER Es una plataforma interna de la compaiiia creada con el fin de administrar

recursos como la creacion de proveedores, solicitud de documentos para la inscripcion de las

empresas, solicitud de firmas del representante legal, inscripcion de contratos y demads archivos de

interés.

priano

@ Inicio

Figura 12. Visualizacion del contenido de la Plataforma IT MANAGER

GESTION DE DOCUMENTOS ADMINISTRACION DE PROVEEDORES BONOS DE REGALO

Creaclony Gestion de documentos para firma Modulo para control de inventario de Bonos de

de representante legal - usuario

Modulo para consulta de proveedores,
invitacion a proveedores, validacion de

Modulo para consulta de extensiones

Regalo

2017 - IT Manager, Innovacion & Desarrollo , Sistemas Alimentos al Consumidor
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5.6.1. Gestion de Documentos

Registrar Nuevo Documento para Firma

Ingrese la informacion requerida
Dirigido A:

SELECCIONE...
Tipo de Documento

SELECCIONE TIPO DE DOCUMENTO...
Asunto

Asunto del documento

Referencia (* # de Factura, Orden, Remision, Contrato... *)

Referencia del Documento
Compafiia Externa

Compaiiia Externa
Contacto Externo

Contacto Externo
Empresa

SELECCIONE EMPRESA...
Area

SELECCIONE AREA...
Moneda

PESOS COLOMBIANOS

Valor Expuesto en el Documento (* Con puntos y decimales *)

Figura 13. Registro de un nuevo documento.

Para que los documentos de interés sean firmados por el representante legal se debe completar
el cuadro con la anterior informacion descrita. Los documentos alli registrados son formularios de
creacion como clientes para terceros, contratos para concesion de espacio comercial para las

marcas, entre otros.
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5.6.2. Registro de proveedores de la compaiiia

Registrar Nuevo Proveedor

Raz6n Social
Nit (sin digito de verificacién)

Email

(* A este email se enviara la informacion del proceso de creacion de proveedor *)

Telefono de Contacto

Seleccione las empresas a las cuales prestara servicio el proveedor.

IRCC SAS TABELCO SAS
L&C SAS NEW BRANDS SAS

PJ COLSAS SHADELI LTDA

LIMPIAR

Seleccione la categoria de servicio del proveedor.

SELECCIONE...

Forma de pago:

SELECCIONE...

otro
Descripcion de Otro
Asignado a:

Buscar Usuario (* Username, Nombre *)

Figura 14. Registro de un nuevo proveedor

Para poder registrar un proveedor nuevo en la compaifiia los documentos base solicitados para
realizar este procedimiento son; RUT, Camara de comercio actualizada, y cédula del
Representante Legal, todo esto con el fin de hacer un estudio de la empresa y finalmente aprobarlo
para llevar a cabo la operacion entre las partes. Alli se debe describir la Razon social , el NIT de
la compaiiia, el contacto de la persona con la que se ha establecido la relacion comercial y
finalmente a cudl de las empresas se desea crear como proveedor, una vez registrada esta

informacion se remite al rea encargada de la evaluacion de dichos documentos adjuntos.
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5.7. SIESA (Sistema de Informacion Empresarial S.A)

SIESA se consolida como la base ERP (Enterprise Resource Planning) de la compaiia, es la
plataforma de gestion de informacion de todas las areas de la empresa donde estan involucrados
todos los ingresos, gastos y pagos que esta genera. En la practica se llevo a cabo la ejecucion del
modulo comercial que hace parte del drea de ventas en donde se encuentra el manejo de inventarios
y la generacion de la facturacion, adicional a eso el desarrollo del mdédulo de compras que era

implementado para realizar 6rdenes de compra.

5.7.1. Elaboracion de la facturacion electronica

@) Cliente STESA Enterprise v.1.19.731 - IRCCS.A.S. - [Factura directa] ES Spanish (Colombia)

]+ Archivo Edcibn Maestros Masstros comercidl Comgras  Ventas Inventarios Control de proyectos  Ventanas Eavoritos 2

@r. Bl)(Fc o a)(elelolo) (=] (][]

Factura directa
| [ [=] nomero: Fecha: [14/01/2020 v Estado: en elaboracién
Moneda ... [E| Base...:/ |COP Local...:* |COP Tipo: 001 Contabiliza: No aplica
Andlisis del cliente | Generales | Puntos de crm:| l::r—:l Retencion | C:,._'| I._:A:a_czl ir:x::\:c:]
=« Cupo: 0 Vigencia: Bloqueado: No
§ Corriente: o= o0 % Corriente: 0 Blogueado por cupo: No
Vencida: o o0 % Vencdo: 0 Blogueado por mora: No
Remisiones: 0z 0 Dias prom. vencido: 0 Margen minimo: 0%
Pedidos: o=z 0 Dias prom. pago: 0 Margen maximo: 0%
POS: 0oz 0 = 7
Dias de gracia: 0
Disponible: 0 Fecha Ingreso: 14/01/2020
Ch. devueltos: oz O Antiguedad: 0a Om od
Ch. posfechados: 0z 0

Figura 15. Visualizacion de SIESA para la elaboracion de la facturacion electronica
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5.7.2. Elaboracion Orden de Compra

@) Cliente STESA Enterprise v.1.19.731 - IRCC'S.A.S. ~ [Orden de compra directa] ES Spanish (Colombia)  »)Help

: |4~ Archivo Edcién Masstros Masstros comercid  Comgras  Ventas Inventarios Control de proyectos  Ventanas Favoritos 7

ONDE@ErNRCIKIDND EEREEE L

| Orden de compra directa |

] Iﬂ E Nﬁmem:l Fecha:lm/m/zozo ~| Estado: En elaboracion

[Proveedor....| ] jcursa |

(Moneda )|  [8] « Toes Base...ty 0=l cop Local...:® )=l coP Tipe: 001 [ consignacién

Analisis del proveedor| Generales| Envio| Sollcmudes] lbernsl Anticiposl Sobrecoﬂos] Enhdades|

: Cupo: 0 Dias de gracia: 0

5 Corriente: 0z 0 % Corriente: 0

< vencda: 0# 0 % Vencido: o | o 1A 00
Entradas: 0oz 0 Dias prom. vencido: 0 Siglacacs el
Ordenes 0z 0 Dias prom. pago: 0

2| Disponible: 0

5| Programado: 0.00

&| Orden pago: 0.00

Figura 16. Visualizacion de SIESA para la elaboracion de orden de compra
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5.7.3. Emision de la factura electronica

IRCCS.AS.

8505334136
AKX 4SN0.232-35LC4-113
SANTAFE DE BOGOTA D.C.- COLOMBIA

AUTORIZACION NUMERACION DE FACTURACION NO.18763002225341,
Numerackin’AUTORIZADA Rango desde: VDO11 hasta: VDO1500000,
Vigancia desde: 2019/12/02 hasta: 2020/12/01 - 12 Meses

36

FACTURA ELECTRONICA DE VENTAS

Factura ds Venta: V00118
Fecha de Generacion: 2019/12/05 11:46
Medio de Pago:
Forma de Pago: 15 DIAS PRONTO PAGC
Fecha de 2011272019

Pagina: 1 get

Somos grandes contribuyentes segin resolucion 012635 del 14 Diciembre 2018

Somos agentes de Retencion de IVA
Somos responsables o2 IVA

NOMSRE DEL CLIENTE: SOCIEDAD COLOMBIANA DE ANESTESICLOGIAY

NIT 850020082-1

DIRECCION: CR 15A 120 74 560020082

CIUDAD: SANTAFE DE BOGOTA D.C.

TELEFONO: 6196077

CcoDIco DESCRIPCION UM CANT. COSTO UNITARO WA S COSTO TOTAL

013 BONO REGALD 530,000 MEC [T 10,0000 $20.000 0,00 $200.000

Retonolon Bace Taca Valor __mpuecto Bace Taca Valor SUBTOTAL $200.000
DESCUENTOS $0
TOTAL APAGAR $200.000

VALOR EN LETRAS: DOSCIENTOS MIL PESOS MICTE* ****4sssssee

NOTAS

COMFRA DE 10 BONOS REGALO POR UN VALOR DE $20.000 PARA UN TOTAL DE § 200.000 /OC.

4000018557

NanMestamcs que: ACEPTAMOS ESTA FACTURA Recizo 2e la tacturs Cmiscr

Figura 17. Ejemplo de facturacion electronica generada.
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6. Marco Referencial

6.1. Marco Teorico

6.1.1. Servicio al Cliente

Es un proceso que integra disponibilidad, velocidad, flexibilidad y confidencialidad para cada
una de las situaciones que conllevan a cumplir con el pedido de un cliente, como: la recepcion del
pedido, la administracion del pago, la recoleccion del producto o prestacion del servicio post venta

para el usuario final, asi como el manejo de posibles devoluciones de productos (Franco,2008)

6.1.2. Restaurantes
Se entiende por restaurante, un establecimiento donde se ofrece un ment, se presta un servicio
y atencion de calidad dentro de una atmosfera agradable. El término se deriva del latin restaurare,

que quiere decir recuperar o restaurar. (Fernandez, 1997)

6.1.3. Servicios de comida rapida
Cuentan con un menu limitado y precio accesible, ofreciendo productos como hamburguesas,
pollo, pizza, tacos, hot dogs etc. Habitualmente, se encuentrar abiertos los siete dias de la semana

y en su oferta no incluyen bebidas alcohdlicas

6.1.4. Restaurantes Familiares
Generalmente ofrecen un menu casero, simple con un rango de precio medio en base al ingreso

promedio familiar. En ocasiones pueden tener licencia para vender cerveza o vinos. Las
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instalaciones se deben adecuar a las necesidades de las familias con una buena ubicaciéon y

estacionamiento.

6.1.5. Mercadeo
El mercadeo es el proceso de planificar y ejecutar la concepcion, la fijacion de precios, la
comunicacion y la distribucion de ideas, productos y servicios para crear intercambios que

satisfagan los objetos individuales organizacionales (AMA Asociacion Americana de Mercadeo,

1995)

6.2. Marco Legal

6.2.1. Normas Técnicas NTS-USNA

Estas normas buscan estandarizar y garantizarle al consumidor un 6ptimo producto basado en
la calidad, precio, servicios y beneficios, por los que se crean las NTS USNA, que ayudan a los
comensales a identificar el tipo de restaurante, la elaboracion de sus productos y los diferentes
procesos que deben ser tenidos en cuenta en el momento de la elaboracion del producto e inclusive
en la adquisicion de este.

e NORMA TECNICA NTS-USNA SECTORIAL COLOMBIANA 001

Objeto: Esta norma proporciona los requisitos para elaborar preparaciones calientes y frias con
la calidad, la cantidad y tiempo sefialado en la receta estandar. (Instituto Colombiano de Normas
Técnicas y Certificacion, 2015a)

e NORMA TECNICA NTS-USNA SECTORIAL COLOMBIANA 002
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Objeto y campo de aplicacion: Esta norma es aplicable para las personas que realizan funciones
de montaje de areas destinadas a manipular alimentos y bebidas, y que realizan el servicio en la
industria gastronomica (Instituto Colombiano de Normas Técnicas y Certificacion, 2015b).

e NORMA TECNICA NTS-USNA SECTORIAL COLOMBIANA 003

Objeto: Esta norma proporciona los estandares para suministrar la materia prima y verificar el
cumplimiento de estandares en el manejo de esta, de acuerdo con procedimientos determinados
(Instituto Colombiano de Normas Técnicas y Certificacion, n.d.).

e NORMA TECNICA NTS-USNA SECTORIAL COLOMBIANA 004

Objeto y campo de aplicacion: Esta norma proporciona los procedimientos para elaborar planes
de trabajo y manejar el presupuesto del area, cumpliendo las politicas definidas por el
establecimiento gastronémico. (Instituto Colombiano de Normas Técnicas y Certificacion, 2016).

e NORMA TECNICA NTS-USNA SECTORIAL COLOMBIANA 005

Objetivo y campo de aplicacion: Esta norma proporciona los requisitos para coordinar la
produccion de acuerdo con el pedido y atender los reclamos de produccion no conforme, segun los
estandares establecidos por el establecimiento gastrondmico. Esta norma es aplicable a las
personas que realizan las funciones de coordinacion de produccion en la industria gastronomica
(Instituto Colombiano de Normas Técnicas y Certificacion, 2003).

e NORMA TECNICA NTS-USNA SECTORIAL COLOMBIANA 006

Esta norma establece los requisitos relacionados con la infraestructura bésica que deben tener
los establecimientos de la industria gastronémica en areas de servicio al cliente, areas de
produccion y areas de servicios generales (Instituto Colombiano de Normas Técnicas y
Certificacion, 2012a).

e NORMA TECNICA NTS-USNA SECTORIAL COLOMBIANA 007
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Objeto y campo de aplicacion: Esta norma tiene por objeto establecer los requisitos sanitarios
que se deben cumplir en los establecimientos de la industria gastrondmica, para garantizar la
inocuidad de los alimentos, durante la recepcion de materia prima, preparacion, almacenamiento,
comercializacion y servicio con el fin de proteger la salud del consumidor (Instituto Colombiano
de Normas Técnicas y Certificacion, 2017).

Esta norma es aplicable a todos los establecimientos de la industria gastrondomica, a los
productos preparados que se expendan en servicios de alimentos y bebidas.

e NORMA TECNICA NTS-USNA SECTORIAL COLOMBIANA 008

Objeto: Esta norma establece los requisitos de servicio e infraestructura que permiten
categorizar por tenedores para restaurantes con servicio a la mesa (Instituto Colombiano de
Normas Técnicas y Certificacion, 2018).

e NORMA TECNICA NTS-USNA SECTORIAL COLOMBIANA 009

Objeto: Esta norma tiene por objeto facilitar la aplicacion de las disposiciones minimas de
seguridad y salud en los lugares de trabajo (Instituto Colombiano de Normas Técnicas y
Certificacion, 2007).

e NORMA TECNICA NTS-USNA SECTORIAL COLOMBIANA 010

Objeto: Esta norma establece los requisitos que deben cumplir los establecimientos de comida
rapida para garantizar una adecuada atencion al cliente en el proceso de prestacion del servicio.

e NORMA TECNICA NTS-USNA SECTORIAL COLOMBIANA 011

Objeto: Esta norma tiene por objeto establecer los requisitos de buenas précticas para la
implantacion, gestion y aseguramiento de la calidad, que deben cumplir los establecimientos

gastronoémicos con relacion al servicio prestado. Busca promover que las organizaciones analicen
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con detalle los requerimientos de sus clientes, definan sus procesos y los mantengan controlados

(Instituto Colombiano de Normas Técnicas y Certificacion, 2012b).

6.2.2. Requisitos para abrir un negocio de productos alimenticios

Seglin la Camara de Comercio de Bogota, (2016) para abrir un establecimiento de productos
alimenticios deben cumplirse los siguientes requisitos de caracter segiin decreto 1879 de 2008

e Matricula mercantil vigente: El establecimiento de comercio debe matricularse a mas
tardar dentro del mes siguiente a la fecha de inicio de actividades.

e Certificado Sayco & Acinpro: Cancelar los derechos correspondientes a la organizacion
OSA para hacer uso de musica o de alguna obra protegida por derechos de autor.

e Requisito Nacional de Turismo: Este registro es obligatorio para los prestadores de
servicios turisticos relacionados en el articulo 12 de la Ley 1101 de 2006, dentro de los cuales se
encuentran los restaurantes turisticos con ventas anuales superiores a los 500 SMMLV. Este
registro se debe actualizar anualmente en los 3 primeros meses del afio

e Concepto Sanitario: Todo establecimiento debe cumplir con las condiciones sanitarias
que se describen en la Ley 9 de 1979, que estd compuesta por titulos de caracter general como los
de proteccion del medio ambiente, suministro de agua y salud ocupacional, asi como algunos
especificos como el titulo V denominado Alimentos, en el que se establecen las normas especificas
a las que estan sujetos los establecimientos industriales y comerciales en los que se realicen
actividades que se relacionan con alimentos.

e Otras normas: Se debe cumplir con las normas que se expidan en el lugar donde se
establezca el establecimiento comercial referente al uso de suelo, intensidad auditiva, horario,

ubicacion y actividad comercial. Es asi como se tendra que validar entre otros;
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e Uso de suelo: Verificar que la actividad economica del establecimiento comercial se pueda
desarrollar en la ubicacién que se ha escogido, de acuerdo con el plan de ordenamiento territorial
y la reglamentacion especifica del municipio.

e Registro de publicidad exterior visual o Certificacion de intensidad auditiva

e Concepto técnico de seguridad humana y proteccion contra incendios: Este se expide
por el cuerpo oficial de bomberos y busca asegurar el cumplimiento de los temas de seguridad
humana y sistemas de proteccion contra incendios.

e Lista de precios: Los precios de los productos deben hacerse publicos, bien sea en
empaques, envases o en una lista general visible

e Inscripciéon en el RUT Los comerciantes deben estar inscritos en el RUT y si pertenecen
al régimen simplificado, indicar su RUT en un lugar visible del establecimiento

e Inscripcion en el RIT: Todo establecimiento de comercio debe quedar inscrito en el
Registro de Informacion Tributaria (RIT) a través del diligenciamiento del Formulario RIT
Establecimiento de Comercio. Este formulario también permite realizar la actualizacion o clausura
de dichos establecimientos.

e Certificado de manipulacion de alimentos: Es de caracter obligatorio para todos los
empleados que manipulen alimentos y se debe renovar anualmente. Existen varios institutos que
cuentan con la autorizacion como Empresa Capacitadora en Manipulacion Higiénica de

Alimentos.
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7. Aportes

Los aportes brindados a la empresa durante la ejecucion de la practica son los siguientes; la
estandarizacion de procesos de servicio al cliente como la recepcion de solicitudes, emision de
cotizaciones y seguimiento de las mismas. La consolidacion de una base comercial de datos que
permita tener a la empresa contactos potenciales para el ofrecimiento de los productos y servicios
que se brindan. La elaboracion mensual de un boletin de las marcas concernientes a Eventos,
Bonos Corporativos y Servicios de reservas frente a las demds empresas del Grupo Nutresa, esto
con el fin de informar sobre los ultimos cambios realizados a las marcas, productos proximos a ser
ofertados, estrategias de mercadeo proximas a ser ejecutadas en el mercado, entre otras. Adicional
a eso se estandarizo la cotizacion que es enviada a los clientes que deseen realizar fiestas infantiles
en los puntos de venta El Corral. Por otro lado, se llevd a cabo se propuso mensualmente
potenciales eventos y clientes logrando contacto con los organizadores de estos para promover la

participacion y velar por la buena imagen de nuestras marcas.

8. Conclusiones

Con la ejecucion de la practica empresarial llevada a cabo durante 6 meses en la empresa de
Alimentos al Consumidor del Grupo Nutresa, se obtuvo un aprendizaje a mayor profundidad sobre
los procesos administrativos en una compaiiia, identificando su estructura organizacional y los
servicios ofrecidos por la misma, logrando obtener habilidades y dominio en temas comerciales y

operacionales.
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Se puede concluir que el gremio gastronémico en Colombia debe regirse bajo ciertas exigencias
dictadas por el Ministerio de Comercio, Industria y Turismo, cumpliendo en su totalidad las
normas técnicas NTS USNA que establecen el correcto manejo de la operacion gastronémica
desde la proveniencia de materia prima hasta la elaboracion de los alimentos para poder asi lograr
la completa legalidad y orden en su operacion

Se concluye que las plataformas utilizadas para la atencion y recepcion de quejas y/o solicitudes
tanto de clientes como proveedores (CRM SUGAR, IT MANAGER) son fundamentales para el
desarrollo de la operacion de la empresa, las plataformas ya establecidas suplen en gran parte la
consolidacion de datos de las empresas y/o personas naturales para futuras relaciones comerciales

Se logré adquirir experiencia laboral en una empresa perteneciente a una Multinacional de gran
renombre lo que permitié desenvolver al estudiante en un ambiente retador logrando asi aportar
resultados Optimos a la compaiiia.

Se adquiri6 una vision y perspectiva global sobre las empresas y grupos de alimentos participes
en el mercado local e internacional conociendo las dificultades presentadas en este y asi mismo
elaborando estrategias de mercadeo que permitan la innovacion de los restaurantes pertenecientes.

El paso por una empresa permitid6 al estudiante fortalecer las habilidades blandas,
potencializando el trabajo en equipo y entendiendo el nivel de responsabilidad que representa tener

un cargo y funciones a desempefiar en una compaiiia.
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