Trabajo.
Informe final UPS

Estudiante/Practicante:

Pablo Restrepo Ospina

Docente:

Decano Eduardo Cueto

Jefe de lugar de Practica:
Eliana granda Zurita

Supervisora Billing.

Materia:

Opcion de grado 2

Medellin
Universidad Santo Tomas
Facultad de Negocios Internacionales y Contaduria Publica

2025



FORMATO DE INFORME FINAL DE PRACTICAS .
UNIVERSIDAD SANTO TOMAS

FACULTAD DE NEGOCIOS INTERNACIONALES Y CONTADURIA PUBLICA

TABLA DE CONTENIDO:

L 1) o 1 T e 1
L I 110 40T L)l 1) 1 N 3
L & 0] 0 T 0 1 3-7

L N Lt 1 T 8
L N 11T 1 ot T (1) 1 9
o Objetivo General y Objetivos ESPecifiCos.....cccviiuiiiimiiiieiiiiiiiniiinineiiieicinecsnerosascnnenes 10-11
o Actividades y funciones del Cargo........ccoeviieiiiniiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieiiiiiiiriiietcintctnscnes 11-24
L I 11 0l 14 1 N 24-25
L I ) ¥ 1 0] o (Y 25-29
o Oportunidades de MeJoras......cceveeiiiniiiieiiinriieierareieessessssssssssssssssssssassssssssssssssssss 29-38
® Resumen PractiCa....ccciiieiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieiiittiietciatcisstcssscsssssssscnnaes 38-44
L 1) 1 10 11 ) 11 1Pt 44-45
® ReCOMENUAACIONES...ciiueiiiniiiitiiiniiiieiiietiiietiietiisetiisteisetiestesstcssscssscssscsssscssscssssenns 45-47
® LECCIONES APRENDIDAS. . ..ciittiitiiiiiiiiiittiitiieiittiittietieteesisciaccsscsasesscssssssesscnaces 47

L I 23 5 (=) 1 1ol 1 48



INTRODUCCION:

En este informe se hablard y explicarda de forma detallada no solo del proceso de aprendizaje del
practicante de Billing Canada en ups Pablo Restrepo Ospina, sino también de lo que se aprendi6 a través
de la experiencia de trabajar en UPS mediante las diferentes responsabilidades,procesos,entrenamientos
atribuidos al cargo representado y aplicado en ups en la practica.

También se mirara de forma retrospectiva y critica que partes de los procesos en el cargo se pueden
mejorar y presentar un plan detallado de accidn, para que la empresa Ups pueda tomar acciones de mejora
, ademds de la optimizacién en los procesos o zonas resaltadas por el practicante, permitiendo a este
mismo mostrar sus habilidades de andlisis y crecimiento.

1.1 Informe Practica Ups Pablo Restrepo Ospina /Sugerencias y Mejoras.

1.2 Empresa: UPS ,Unidad de negocio (G.B.S)

1.3 (1).Historia UPS, El Camino

1907.100 Délares

En 1907 los hermanos James Casey y Claude Ryan con una inversion de $100 Dolares, en este Afio en
Washington en agosto 28 empezando con sus primeros servicios de pie y bicicleta como La compaiia
American Messenger Company haciendo envios y Mensajes ademas de envios a negocios principalmente a
las tiendas de drogueria de la localidad, también en ese mismo afio comenzaron una de las leyes de Principios

de comportamiento de la empresa mas importantes :

e C(ortesia al cliente,

e Bajos precios



o Servicio las 24 horas

1913.Crecimiento

Este afio con la reduccién de los mensajeros por la invencion del teléfono, la compafiia empez6 a enviar
paquetes como uno de sus servicios nuevos a tiendas de comida, droguerias y entre otros tipos de negocios.
también de estas mismas tiendas a la casa del cliente particular, otro suceso importante fue que UPS pudo

comprar su primer vehiculo, un modelo Fort T.

Este mismo afio uno de los principales estilos de UPS,el cual es comprar Empresas de forma estratégica para
expandirse , obtener conocimientos y estrategias para mejorar sus fortalezas, empezd con su primer ejemplo
cuando Ups (American Messenger Company) se junté con la compaiiia de la persona que se volvera el 3

fundador, El sefior Evert McCabe con su compania mccabes parcel Delivery Company .

En lo cual ellos consiguieron varios beneficios como mejorar la calidad de las Entregas, mantener los gastos

bajos y mantener los altos estandares de atencion al cliente y de servicio.

1916.Los 4 Pilares.

En 1916 el ultimo miembro fundador llamado Charlie Sodestrom entra en la compafiia de Ups,el cual trajo
con su llegada una flota de vehiculos y sus conocimientos expertos de automdviles,lo cual hizo expandir més

la flota de entrega y mejorar el servicio como sus capacidades.
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1919.Primera expansion Y El Nombre.

La compaiia American Delivery Service se expandi6 por primera vez de su lugar natal en seattle a la citadela
de Oakland ,También en ese afio se decidi6 a cambiar el nombre de la compaiiia para el actual ( United

parcel services).

Este cambio fue por el motivo de que por que cada letra tiene un significado, la palabra Unido les recuerda
los empleados que son de la misma organizacion, La palabra parcel les Recuerda la naturaleza del
negocio y la ultima palabra servicio representa todo lo que tienen que ofrecer ,que es un muy buen

servicio segun las propias palabras de los fundadores.

1922.Servicio al publico Particular.

En este ano Ups ofrece sus servicios al cliente particular y no solo a negocios ,aunque sigue manteniendo el
servicio a compaflias en particular,comienza a ofrecer también servicios de recogimiento diario donde
aceptan el dinero al momento de la entrega (COD) y retorno automatico de paquetes que no pudieron ser

entregados, ademas de que ofrecen el servicio de cobro semanal.



1950-1980.

En este afio Ups busco mas de 100 aplicaciones para mas autoridad operativa al gobierno de Estados Unidos

,con el objetivo de poder expandir mas sus servicios

1975-El enlace de oro.

Este fue el afio en que UPS se convierte en la primera compaiiia de entregas en Estados Unidos en ofrecer

servicios a los 48 estados de Estados Unidos consecutivos exceptuando Alaska y Hawai.

1975-1976.Crecimiento internacional y la Expansion de servicio aéreo

Ups comienza sus primeras operaciones afuera del pais de Estados Unidos y crea su primer servicio en la

ciudad de Toronto en Canadd, también expandiendo sus servicios de entrega aérea a Toronto Canada.

En el afio 1976 siguiendo la expansion internacional de Ups ,Ups ofrece su primer servicio en Europa en la

Alemania Del Oeste en ese momento.

1988.Aerolinea Ups

Ups con la aprobacion recién adquirida de ese afio de la entidad Faa (administracion federal de aviacion),crea

su propia aerolinea, en el mayor tiempo récord de la historia de la FAA al compararlo en ese tiempo.

1990.GBS.

Esto afio ups creo el modelo y unidad de negocio Gbs., (Global business services) en los cuales centraliza sus
servicios de entrega , servicios hacia los clientes particulares y empresas , al mismo tiempo crea otras 4

unidades de negocio, creando asi las 5 principales unidades de negocios de Ups.



Unidades Negocios.

e GBS

e UPS SP (SMALL PACKAGE)

e UPS SCS (SUPPLY CHAIN SOLUTION)
e UPS AIR CARGO

UPS CAPITAL

1999.Ups cotiza en la bolsa de Valores

En el afo 1999 ups se convierte en una compaiia publica en la bolsa de valores de nueva york ,en la fecha del

10 de Noviembre

2020.La Primera Ceo.

En el afio 2020 el 12 de junio entro la actual ceo Carol tome toma oficina como ceo y trae una nueva estrategia

que se basa en.

e El cliente es lo primero
e Impulsados por la innovacion.

e Impulsados por las personas y los lideres.



1.4 ALCANCES:

1.Transmision de conocimientos a situaciones reales:Estas practicas permiten realizar la implementacioén
de los conocimientos y habilidades que se han estado creando mediante la educacion personal y activa en la
universidad ,lo cual permite obtener una habilidad ,confianza, claridad de cémo utilizar estos conocimientos
para poder aplicarlos correctamente en el ambiente profesional, Ademas de que permiten entender como es el

mundo laboral antes de ser vinculado en algun trabajo profesional Futuro.

2.Ejemplo de referencia y alianzas: Establece un ejemplo de educacion y desempefio en la empresa que
promueve la imagen y presencia de la universidad ,Todo esto es representado en las actividades y procesos
en las cuales el practicante se dedica con excelencia para asi demostrar la calidad en educacion y formacion
que representa la universidad Santo Tomas de Medellin y permita un futuro donde hay mas posibles
opciones de practica para futuros practicantes de la universidad y la empresa pueda obtener mano de obra de

calidad facilmente mediante ya conexiones establecidas a través del ejemplo de este practicante.

3.Reconocimiento de fortalezas personales y debilidades: Permite analizar , practicar habilidades y
conocimientos para saber cudles son las fortalezas y debilidades,que se tienen tanto en sus conocimientos ,
habilidades y comportamiento,permitiendo en un futuro cubrir sus debilidades y mantener sus fortalezas para

asi ser un mejor profesional y desempenar mejor en su campo trayendo resultados y efectividad.

4.Apoyo en procesos para reduccion de acumulacion: La practica permite utilizar el trabajo en los
procesos para liberar el trabajo acumulado causado por protestas laborales como sucedié en Canada al inicio
de este afio y por la falta de personal por la decision de la ceo actual Carol Tome en el afio 2024, por medio
de los diferentes procesos,ejemplo: Casos de clientes en la plataforma sales forcé donde se ayuda a
solucionar y liberar estos casos, ayuda en el proceso A37 y creacion de cuentas para estos clientes ,el proceso
del Address correction en direcciones que necesitan actualizarse para el cliente, en el billing center organizar
y crear los archivos de Excel del billing center dispute ademas de categorizarlos para su distribucion a los

demas equipos y areas que puedan solucionar sus situaciones, manteniendo un registro de resultados y datos



en el documento consolidado, en general prestando un gran apoyo al departamento de billing permitiéndole

estar al dia .

5.Prudencia,respeto,paciencia y integracion multicultural: Esta practica permite aprender en un entono
multicultural y altamente exigente ,lo que permite mejorar la paciencia y prudencia ademas del respeto al
cliente y los compaferos del trabajo, mejorando las caracteristicas de practicante y creando un futuro
Negociador mas completo con paciencias y actitudes adaptables en cualquier cultura o situacioén debido a la
diversa experiencia adquirida atendiendo alas cliente mediante los diferentes procesos y experiencias con

compaiieros de trabajo.

2. JUSTIFICACION

La practica profesional en la empresa UPS Unidad de Negocio gbs permite representar a la universidad

Santo Tomas de Medellin y a la empresa, obteniendo estos beneficios que se presentaran a continuacion:

Permitir el uso de conocimientos tedricos en experiencias reales, para estar preparados para el uso

profesional.

e Practicar habilidades blandas y mejorarlas, permitiendo mejorar la expresividad y la efectividad en se
transmite las ideas a las otras personas tanto compaieros como clientes.

e Experimentar y desarrollar una adaptabilidad, frente a situaciones variadas, tanto los procesos
particulares como en el ambiente laboral constante, impulsado por las necesidades y problemas
cambiantes de los clientes.

o Generar paciencia y disciplina ademas de empatia, que permiten afrontar a los clientes o socios

comerciales, entendiendo y afrontando sus problemas, ademas de sus necesidades, de forma profesional

y con una ética de calidad alta; debido a que se puede entender la raiz de su problema, como se siente la

otra parte. Los deberes y derechos de tanto el practicante y los clientes/ socios, demostrando un servicio

la hora que se debe aspirar a mejorar cada dia tanto para mejorar la profesionalidad, como para mejorar



la sociedad y el propio practicante al representar a la empresa y universidad con su profesion en esta
practica.

e Obtener un sustento financiero, que permite al practicante apoyar su familia y hogar con un sueldo justo
y bueno, en el cual le permite ser un profesional pleno, con responsabilidades tanto laborales, sociales y
econdmicas en frente del estado, Todo a través de ejercer su profesion en la modalidad de una practica
profesional.

e Crea un beneficio palpable para la empresa a la cual se practica en el periodo de tiempo, no solo con los
procesos y la atencidn al cliente que se tiene ya integrada en el proceso de Practica profesional en si;
sino en el servicio del analisis consejo y plan de acciones para poder medir debilidades y posibles

mejoras benéficas a la empresa Ups y sus procesos.
3. OBJETIVO GENERAL.

El objetivo general del practicante al cursar las practicas en Ups es principalmente desarrollar sus
habilidades y reconocer sus debilidades, en un entorno que le exige mejorar constantemente, trayendo en si,
una mejora para su futuro profesional, tanto como para la empresa que actualmente le estd dando la
oportunidad de demostrar sus valores como para poder establecer relaciones benéficas entre la universidad y
la empresa para poder asi demostrar sus habilidades y profesionalismo con un servicio y trabajo ejemplar,

enfrentandose a los clientes y los procesos que representan sus responsabilidades.

3.1 OBJETIVOS ESPECIFICOS.

e [Establecer un andlisis de debilidades y fortalezas propias del practicante mediante los conocimientos y
habilidades propias obtenidas por la experiencia real en la practica, que le permita forjarse a nivel
profesional con calidad y eficiencia.

e Establecer un andlisis y plan de accidn, en el cual se pueda sugerir mejoras en cualquier area, procesos o
aspectos en UPS, en la cual el practicante muestre un plan factible y posible de implementar tal mejora,
generando un impacto real que no solo se quede en papel.

e Representar de forma efectiva , ética a la universidad y a la calidad de su educacién, demostrando un



trabajo alta calidad y eficiente en las responsabilidades asignadas en la practica empresarial en Ups

manteniendo los valores tomasinos que la universidad representa.

3.2 Actividades y funciones del cargo

ACTIVIDADES

Todas las actividades a continuacion son realizadas en el idioma del inglés ,inclusive si es comunicacion
entre compatfieros de la misma empresa que trabajan en Colombia o en el mismo site, debido a que es
necesario para la trazabilidad y poder entender en caso de problemas cudl fue el error y quién realiz6 este

para asi poder solucionar los problemas.

CASOS SALESFORCE

Este es el mayor proceso el cual ocupa la gran mayoria del dia y el que se realiza cada dia de lunes a viernes

por parte del practicante.

0.Iniciar sesion en el aplicativo citrix y su pagina y el Mfa,con la aplicacion para poder obtener el acceso a
estas Herramientas,esto es importante al llegar al empezar el turno para mayor eficiencia mientras se abre el

sales force.

1.Este proceso empieza mediante la revision diaria del usuario de su Salesforce donde el practicante recibe

casos por diferentes quesques en los cuales debe resolver diferentes dudas variadas.

2. Se empieza el andlisis de la informacién y circunstancias con la informacion obtenida por el mismo caso
entregado por el departamento de customer service que creo el caso y la diferentes paginas como
ivp,I.D.I.S,D.1.S 2 rate guide de 2025 y casos relacionados a la disputa si han sido creados antes apoyado por
las diferentes herramientas de Finali,como la herramienta “ondemand” donde se puede mirar las facturas
teniendo el numero de factura o el numero de cuenta de UPS del cliente que esta disputando algin problema

o tiene alguna duda,lbd search,y usando el aplicativo conectado al sistema ups Qws,



3.Se idea la solucion y se da la solucidén por mano propia en el cual se puede dar una explicacion propia si
sabe que eso dara la solucion del problema donde después de enviar los correos al cliente con las
explicaciones o asesoria cerrara el caso,en el lugar de que el caso no tenga solucion propia con las diferentes
funciones del Practicante,este procedera a pedir ayuda de otros departamentos que puede resolver casos
donde se necesite como Ejm:ajustes,explicacion de impuestos detalladas,investigacion de fraude,Envio de
factura internacionales,liberacion y nuevo transito de mercancia,entre otros,se realizara reasignacion al area

correcta mediante la funcion de sales Force “reasing” y seleccionar la clasificacion y subcategoria

4.Se escribe instrucciones en la plataforma en forma de un post en el caso al siguiente
departamento,Incluyendo cual es el problema cémo solucionarlo Y si es posible con el mas detalle posible
para asi garantizar un servicio eficiente y profesional a las necesidades del cliente teniendo en cuenta las
reglas de proteccion de informacion del cliente y cual informacion Se puede compartir con este mismo

cliente.

S.se registra en excel con el nimero de caso y la solucion del caso particular..

A37

0.Se abren el aplicativo y pagina citrix para obtener el programa aplicativo finali,abrir la pagina mfa para

obtener la contrasefia temporal de qws.

1.Al inicio el practicante abre el aplicativo final y como usualmente hace todos los dias y por medio de la

funcion Explorer acceder a la base de datos y sus respectivas carpetas.

2.Se identifica la carpeta de billing en la base de datos y entrard a la carga subcarpeta Ca-sp y entrard a un

documento llamado a37 del programa de Office -Access.

3.Se le pregunta para confirmar con el compaiero respectivo si ya monto la nueva semana debido a que es el
que monta y recopila los diferentes tracks que necesitan identificacion de cuenta o creacion de esta en la

respectiva semana que estd pendiente.



4.Se abre la pagina web sir y también la pagina idis(International document imaging system) en el cual

entrara con su usuario y contrasefia y Se pondra a buscar con el track en el documento la foto del documento

identificatorio waybill / comercial invoice en el cual solo tomara en cuenta la informacion del exportador ya

que este es el que se necesita hacerle la cuenta

Waybill

ix CPESECURE A...

@h sik @ International Docu...

B By B B) @5

ﬂ Document Imaging...

o identificar.

[ rate_guide_ca 2024..

(2 rate_guide_ca - 202..

" SHIFPER S IDENTIRCATIGN NO.
703 CUSTONS PURPOSES

RECEVERS IDENTHFICATRON NO. FOX CUSTOME
FURPOSFS JELN, VAT, Impscind Ma. ALEL Bo, [

» @

i [ wreommiom [] ursrar [Jorsen

UPS Woskdwide Servicrs Waybil
[NON-NEGOTIABLE)
1-800-PICK-UPS®

EXPRESS FREIGHT MIDDAY
XPRESS FREIGHT

EXPEDITED
3 DAY SELECT

i

I.IPS Ul'lvblIJ'Tra:kmi No.

0 SPECIAL INSTRUCTIONS

SATURDAY DELNERY
Ay Grnuecwy soudieg it | 55 peetBpelE] el wathan

a OFMHER |Ceacribe|

e CANADA SHIPPER'S EXPORT DECLARATION
A gesan decisestion i required foe sy shiprment valued 52,000

1t

STANDAHD

mnmmutx
O

Ss
9025

FRLLET DRRERSIONS: L " n___ (e

E ADEITIONAL CHARGES duiin i T o ATE Ll SIRACT GUNDRY! |

o L. 5., £r H eommadities

I Lher th, rl|
CAD 3¢ greater 10 destinnlions ,'Lgﬂsa‘duml“ﬂﬂ

e conirclied 01 reguire linenses ©
mwmnwnﬁmamwm D
Mthd ﬂ'l.ﬁ.;ad”“ m‘luIM by CASA o othe: degarimes E
misal | caep ] summany REPORT [
OTHER[_| Describe
copy aTTACHED ]

VAAMEER OF ADETIONAL HAMDUNG FACKAGES |

(] ‘E‘mr wour CBSA expart #pproval frangaction numibss |

| | HuMEER OF LAAGE PACTABES

8ill ShrMnQ Charges To:
Third Party (T}
DSmnger IS} [ Receiver (R[] Thi ¥

Thivd Pas
D&ﬁﬁcm Oehegue th\v e

-

Any appicable dities, taxes andfor

CUSTOMS BROKER INFORMATION
IFr UPS Standasd Shipmargs 10 the LS.}

DESCRIPTION OF GOODS I
Ao shipoor agraos 1o the Tarma snd Gondsions on 1ho rivarss skde o
¢ ﬂ'wsnuppafs opy od 1h s docurnest. Tha ihipper sushorizes LIFS 10 a2
urr*m usmmnuq and euriom: L‘P‘
IJPS Illhl'lq h lirrited & { mm o 1ha Wartaa Conwantion
maximum af $1M0 ge, rogasdivss ol the
ellwmmnr.w uiless 8 granies ualiuinrr.arr sdocllrm!mwilmu
A T e Eocpues Feamatonpl Soage oy Ak, G ries “m'ur'“'rﬁ'g 0
f L 1 s i
:E;F m?ﬂ'{;%ﬁf‘@'“{ &mf ;Jsrlg:iuf g?fpsm'g“ '?-ht.: peabliabed by tho Warsaw anwenikan, & imenca: may
WEFERERCE MO, 5

© | BEFEREMCL MO,

UPS brokerage fees will be billed to the Receiver

AIIEEID" [REW LA T]

FOR INFORMATION OR ASSISTANCE CALL 1-800-PICK-UPS®|

3)

Commercial invoice

G r'_m_m-rm'_oF QAIGIN (MANUFACTURE) OF GOODS

UPS BILLING COPY

@ sShipping Costs and...

= (O

=TIz
=
=¥

-
==
I
==

£
— 3

TIES
.

L

i S
A c"..

UPEDRVER: | =
(Whan ppsiicelié record 1oLsl hare, =
i

itk .

EHPPING Cil?




IMPOIT LOURTY; U
Export Country: CA

COMMERCIAL INVOICE nag

SHIP TD
- |

U L0 AR

Zrupment 10

Tirma & |!;-F-¢ MICCAETT -
| Reason for Export:

| SOLD TO NFORMATION

Tax IDAVAT Mo i
Canact

Mame

Tam IDAVAT Na

LONIE0 Narne

Addtonal Comments.

Decarahon Stademand

Fhges ihésms ang CoNrgéad by me U 5 Sovemmeni and
aulfarped o gapor only 10 the country af ulbmale dashnakan
o use by |'<.- J'l‘d B CONSiIgnas oF and-usang). Mendn

dentified Thiey m D& resaid, Wansfeanmed, or olheneis
disposed of I-: n-t:. uniy Of 10 ary person ofer Man Mg
auiharzed ubmabe pe GF mnad-usar(s), siher in M
anginal form or after being incorparabed into offer ilema, wilfoul
firsl abaaining apcr"-fa o the US govemment or a3 oiherwise

r|,|I.J-
7 o By e whE G T S e
[FAPS st

TREW T O DD S P L e e lll Ll.l
ot e wuold Feuhered """i-"-rl- Sl o o

st i e e L S SR B O 4§ (ST o 5 S merres By L &

o couniny of i

nvoes Line Tols

DiscountFesals

rieicE Sub-Tols
| Frtagyiat
s @nce
:Ihl:'

Tods Mumber af “'an.-l.:lgts
Total Weght

RITHE SRRNIE O D i Ly

bty Comgres o en
e e s s

I TR

WS | e de-tlec ey me

€)

5.Mediante la aplicacion Qws en la herramienta Cris se podra acceder a la base de datos de UPS en la cual

mediante el codigo postal o las diferentes informaciones que prueba el exportador se encontrara la cuenta

verificando que verdaderamente sea para esta persona para evitar cualquier necesidad de una refacturacion a

otra diferente cuenta por haber elegido una cuenta que no es del cliente, también en este Cris se podra crear



las diferentes cuentas siguiendo una estricto paso a paso en el cual se podra colocar el tipo de cuenta toda la
informacion de direcciones teléfono Si el exportador lo probé yo y la cantidad de volumen esperado en esta
cuenta el cual esta determinado en un cierto parametro para nuevas cuentas, Y por ultimo identificar si esta

cuenta es de tipo 1 el cual es solo para negocios y tipo 2 que ya es para personas particulares.

6. El practicante repetira el paso 5 con todos los tracking hasta que este documento esté lleno en caso de
encontrarse con un exportador de otro pais que no sea canadiense el practicante no creard cuenta y
simplemente indicara el pais y que son un exportador(shipper) no canadiense para asi poder enviar al

respectivo pais de facturacion ya que Bill en Canada solo facturara A cuentas canadienses.

7.Se le indica al compaiiero de facturacion que ya se termind la respectiva semana del A37 para que esté en
su respectivo tiempo ya pueda facturar estas cuentas los respectivos waybill que no pudieron ser identificados

en la primera vez por el sistema.

Resultado final del Proceso
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ADDRESS CORRECTION

0.Se abren el aplicativo y pagina citrix para obtener el programa aplicativo finali,abrir la pagina mfa para



obtener la contrasefia temporal de qws.

1.Se entra en la base de datos de UPS por medio del Explorer y se busca en la carpeta de billing la subcarpeta
de z-rje, en la cual hay otra subcarpeta que se llama SP others, donde Llegara el documento diario de todas

las direcciones del dia anterior que fueron identificadas con un cambio en la direccion.

2.Se copiara el documento con la funcidon Cut y se movera a la carpeta de peeling el a su carpeta address

correccion y Medellin files.

3.Se ira a la pestafia de final y se seleccionara en los aplicativos,el aplicativo de injections.

4. Una vez haya cargado el aplicativo se utilizara el boton de importacion para importar de la carpeta de

Medellin files el dia correspondiente que se debe hacer.

5. Se procedera a mirar las direcciones que estaran ordenadas una a una buscando mirar cual de estas
direcciones se mandaran a facturar el cargo de address correction correspondiente al Track que se esta
haciendo en ese envio(shipment)Siguiendo los requerimientos de que solamente se facturara este cargo si
tiene un cambio de codigo postal y si es solo servicio nivel 2 el resto de caracteristicas seran ignoradas y

cualquier otro servicio o tipo de envio serd ignorado.

6.Cuando se identifica una direccion que cumple los requerimientos se buscard la direccion respectiva en
Google Maps para asi poder determinar que la direccion existe y se seleccionara el boton para que esta

direccion y este shitman especifico sea facturado el cargo de address correction.

7. se verificara después de mirar todas las direcciones ,las que si se van a ser facturadas el cargo que todas las
direcciones tengan informacioén completa y Se llenara la informacion que falta, usualmente la informacion
que falta es el estado,el cual puede ser facilmente encontrado Buscando el nombre de la ciudad y de qué

estado es.

8. Una vez todas las direcciones hayan sido revisadas y sean completas se iniciara la inyeccion de prueba de



una copia de seguridad de tal informacion mediante el boton y la seleccion primeramente de la opcion proof.

9.Se ira a la subcarpeta de la carpeta z-rje, Sp manuals,En la cual llegaré el documento de texto de prueba

para mirar si tiene algin error el cual en el formato de este mismo documento indicara si tiene .

Nota:Esta parte usualmente es la parte mas consumidora de tiempo debido a que el sistema se demora varios

minutos (1 mins-10 mins)Para poder generarlos documentos de Proof'y load.

10.Una vez se encuentre el documento de texto y se abra se eliminard las direcciones en las cuales se muestra
errores que no se pueden arreglar como que el cliente no estd en la base de datos de Cris otras razones

invalidas que no permitan facturar esta direccion y track(identificador del envio)

11.Después de quitar todos los errores se inyecta nuevamente y se crea otra prueba en el cual se repite El
Paso 10 Hasta que el documento de prueba salga eventualmente sin errores, el cual es demostrado si se

muestra el mensaje de “No exceptions for this run “.

12.Una vez se tenga claro que el documento no tiene ningln error se procede a colocar la informacion de esta
fecha en el respectivo documento Grupal de Excel donde se pone la fecha la cantidad total de direcciones la
cantidad de direcciones facturadas y quién fue el usuario y el dia en que se hizo esto para poder reportar a los

superiores la cantidad echa dia por dia.

Documento Reporte Visualizacion.
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13. Con toda la informacién ya recopilada se vuelve a inyectar pero se da en la opcidon de cargar informacion

(Load) estando seguro de que no habra ningin error en esas direcciones.

14. Se regresa otra vez a la carpeta SP manual y Se espera al documento de texto con toda la informacion ya

cargada.

15. Se selecciona el documento con toda la informacién ya obtenida y se va a la subcarpeta S corniers ,Se
pega el documento de texto modificando el nombre de este eliminando una pequeiia parte del nombre

original de la parte de atras poniendo la fecha en que se hizo y un identificador que pueda diferenciarlo de




otros documentos en caso de que varios dias se hagan en un mismo dia.

16. Por ultimo se va a la carpeta de Medellin files y se mueve el documento original de ese dia ya a la carpeta

de Done( Hecho)De de address correction, indicando que ya ese dia ha sido hecho.

RELEASE:

Esta actividad solamente es realizada cuatro veces al afio cuando es necesario que la facturacion débil en
Canada sea aprobada en su certeza y esa actitud por parte del equipo de billing Canada y por el otro equipo

de sistemas de Canada para poder determinar que no haya errores.

0.Se abren el aplicativo y pagina citrix para obtener el programa aplicativo finali,abrir la pagina mfa para

obtener la contrasefia temporal de qws.

1.El dia en que se presenta el relés el team leader del equipo de billing Canada avisara que se realizara esta
actividad ya que es necesario hacerla como primera actividad del dia, debido a que se debe dar las respuestas

el equipo de sistemas antes de las 12 de la mafiana.

2. Se abre el aplicativo final y en una de sus opciones de aplicativos se selecciona el ondemand y en las

secciones de on demand se selecciona la opcion “Test Run detail invoices”.

3. Se espera a que el team leader de facturacion envie el correo con las facturas de prueba en las cuales en un
documento de Excel estan detallado qué es lo que se busca que esté correcto como cargos especificos peso

direcciones o entre otros caracteristicas.

4. Estas facturas necesitan ser verificadas una a una sin importar si el track de identificacion es el mismo
compartido con varias de estas Ademas de que si en la factura aparece que tiene incentivos se refiere a que

tiene descuentos.

5. Para realizar la busqueda de los descuentos en facturas se debe ir al aplicativo es y en el programa Cris en



el cual en la opcidn 6,1,1 se podra insertar el numero de cuenta del cliente para poder buscar el respectivo
incentivo que se muestra en la factura y mirar si este corresponde,haciendo las respectivas calificaciones y

analisis.

6. Se repite los pasos 4 y 5 repetidamente hasta que todas las facturas y tracks asignados sean identificados y

determinados y estan correctos o no y se especifica en el documento de Excel cudles estan incorrectos.

7. Se recoge toda la informacién de las facturas y tracks incorrectos y se envian a través del grupo de billing

Canada donde Unicamente se compartird Cudles han sido las incorrectas Y por qué.

8. Una vez el team leader haya analizado todas las respuestas de cada integrante con respecto al proceso de

Release Se enviara la informacion al equipo técnico de Canada con el resultado de las pruebas.

BILLING CENTER DISPUTE, RECOLECCION Y ENVIO DE EXCELS

0.Se abre el aplicativo y pagina citrix para obtener el programa aplicativo finali.

1. A través de la funcidn explorer del aplicativo finali,se entra a la base de datos y se busca la carpeta de

billing y la subcarpeta de billing Center dispute.

2.Se verifica que el compaiiero asignado haya recopilado todos los dias los documentos con los datos del billing
Center dispute generados por el sistemas y su informacion en un documento de Excel en la carpeta de billing

Center dispute el cual se debe Buscar la respectiva semana pendiente.

3.Se busca el documento compilado de Excel de la semana pendiente y se abre en otra pestafa otra carpeta el

documento consolidado original donde esta registrado Todas las semanas anteriores.

4.Se procede A transferir toda la informacion que se tiene de la semana pendiente al documento consolidado

procurando mantener el formato de todas las semanas anteriores.

5.Ya con toda la informacion obtenida del documento compilado se procede a buscar En “My App”’s que



aparecen en el navegador, el” billing portal Dashboard” que aparece con un caracteristico logo.
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6. Se procede a la opcidon impersonate y aparecera un formato de bisqueda en la cual se hard clic en la opcion

impersonate.

Formato biisqueda “impersonate”:
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7.Se buscara en la opcion “dispute” la informacién del correo y comentario del cliente relacionado al track

disputado mencionada en el documento de excel.

Ejemplo:
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8. Se repite el proceso 6 hasta que toda la informacion de los correos y comentarios de la disputa del cliente

relacionado con cada Track haya sido llenada.

9. Una vez toda la informacion haya sido recopilada se procede a designar cada tipo de caso a los diferentes

equipos creando diferentes documentos de Excel incluyendo la fecha y separando por cada tipo de disputa



que corresponde a cada equipo.

10. Se envia por medio del correo corporativo al correo correspondiente de cada equipo que los casos

corresponden para asi garantizar una solucion efectiva y correcta de las disputas de los clientes.

11. Al momento de enviar el correo con un formato especifico y mostrando un pantallazo de la tabla de pivot
de Excel del documento consolidado se creard un caso respectivo a cada equipo el cual el nimero de caso se

registrard con todos los casos que correspondan a ese equipo.

12.Después del pasar de algunos dias algunos equipos como el equipo de Brokers y compatfieros de
facturacion proveeran el feedback del resultado de cada uno de sus casos, el cual este feedback se colocara en
la seccion de comentarios al lado del nimero de caso de respectivo cuenta y Track del equipo, demostrando

el tipo de solucion que se realizé a ese problema.

FUNCIONES

e Mantener el espacio limpio y en buenas condiciones de trabajo tanto asignado como el espacio
compartido con los demdas compatfieros de trabajo respetando las reglas de oro impuestas y ensefiadas
por Ups Yy las instrucciones aprendidas en el Onboarding de como comportarse y todas las reglas de
seguridad para mantener tanto a los compafieros como al practicante a salvo de cualquier peligro
voluntario o involuntario.

e Dar soporte a solicitud de clientes internos y externos a través de plataforma CEC o Mail.

e Mantener la seguridad de los identificadores propios proporcionados de UPS el cual incluye tarjeta de
identidad y chip de acceso para poder entrar y salir de las instalaciones.

e Atender a los clientes Mediante los casos de Sales force recibidos en los diferentes buscando resolver
sus problemas y dudas con eficacia y buen servicio manteniendo profesionalidad y respetando las
normas de seguridad de informacion del clientes establecidas por ups.

e Enviar soportes-copias de facturas a clientes externos (invoices de envios domésticos)

e Apoyo en procesos de re-facturacion para la operacion de Billing Canada (Ejm;al37,address correction)



e Validacion y andlisis de cargos y detalle facturado, desglosar y soportar los cargos cobrados acorde a

tarifario Interno UPS para Canada

4. DIAGNOSTICO:

Realizacion de una descripcion detallada de la dependencia y el proceso a intervenir, determinando su estado

actual, fortalezas y posibles problemas

Casos Sales force.

Fortalezas.

El SalesForce permite tener una trazabilidad muy clara con fecha horas y qué fue lo que diferentes
empleados y clientes hicieron creando un historial lo cual permite identificar en caso de errores como
resultd Y de quién es responsable este error Ademas de como resultd Y de quién es responsable este
error ademas de que permite comprender el contexto de las respuestas de cada empleado.

La permanencia de los datos tanto Proveidas por el cliente y las soluciones de los empleados permite
una seguridad y evita que cada empleado no pueda entender el contexto.

El sistema salesForce también relaciona el caso actual con otros casos basandose en el Track y el
namero de la factura (invoice) ,lo cual da mucho contexto y puede permitir a otra persona determinar si
otro empleado ya ha solucionado eso o si algun caso ha sido duplicado para poder ser eliminado.

A estos casos tener unas etiquetas del mas reciente Queque donde fue enviado se puede permitir un
analisis de datos para determinar cual es el tipo de problemas que sucede en mas cantidad y permite
poder investigar porque sucedié y encontrar y idear una solucion para estos problemas, lo cual permite

a la empresa poder determinar la raiz de esta tendencia.

Problemas.

Depende mucho de la informacion proveida por customer service al crear el caso y usualmente falta el



correo electronico que es necesario para la comunicacion con el cliente lo cual obliga a escribirle a la

persona de customer service que creo el caso, en una respuesta y solucion mas lenta para el cliente.

e No permite reasignar a los departamentos correctos en Casos de 2 request los cuales a veces no son
culpa de uno ya que usualmente pueden llegar se al ser transferidos por otros departamentos o por el
propio customer service.

e No se tiene un documento estandar donde tenga todas las categorias y subcategorias que se deban a
enviar un caso en diferentes problemas como ejemplo reembolsos pedidos de recibos preguntas de
impuestos, autorizacion de reenvio de paquetes y entre otros lo cual requiere preguntar a companeros
mas experimentados o el team leader para confirmacion, lo cual representa no muy alto rendimiento al
principio.

A37.
Fortalezas

e La simpleza del proceso hace que los resultados sean muy consistentes Ademas de que no requiera una
alta capacitacion de personal para poder realizarlo con efectividad.

e El proceso no es demasiado grande lo cual permite que dos personas que se comunican con fluidez
pueden hacer el proceso en poco tiempo y dar resultados consistentes y duraderos

Problemas.

e Al ser las wayBills imagenes escaneadas de documentos, la calidad y entendimiento de la informacién
es muy dependiente de la caligrafia y el estilo de escritura del propio cliente, lo cual hace suceder en
muchas ocasiones donde la imagen sea de muy alta calidad y no se puede entender casi nada o la letra
del cliente sea tan pegada que no se pueda obtener informacion y se demore mucho tiempo mirando la
imagen

e FEl sistema al momento de crear Cuentas en ocasiones genera errores pensando que la informacion es



incorrecta a pesar de que las direcciones son colocadas en gramatica correcta y con los nombres de los
estados correctos.

El proceso de crear nuevas cuentas es el proceso que ocupa mds espacio, al momento de este proceso lo
cual puede resultar repetitivo y demasiado consumidor de tiempo debido a que el proceso de crear estas
cuentas requiere mucha atencion y tiempo

El sistema también presenta con documentos llamados(blank) los cuales no tienen ninguna informacién
de la waybill y no deberian ser incluidos en el Track para que el practicante no pierda su tiempo ya que

estos no tienen ninguna informacion solo avisan que la informacion ha sido cambiada.

Address Correction.

Fortalezas.

Es una actividad bastante sencilla la cual puede ser realizada por un solo empleado.

e El proceso tener muchas verificaciones que la informacion no genere errores permite una certeza de que
el cargo verdaderamente es correcto para el cliente y evita disputas en las cuales Ups pueda ser el que
haya tenido el error de facturar tal cargo.

Problemas.

e El proceso en crear las pruebas de verificado es un proceso que consume demasiado tiempo creando un
tiempo de espera, lo cual resulta en tiempo gastado innecesario para el empleado y practicante.

e [os drivers usualmente en la correccion no estan obligados a incorporar el estado lo cual resulta en
varias ocasiones que el practicante tenga que buscar la ciudad y a qué provincia esta relacionada porque
sino generara error.

e Depende de aplicaciones externas como Google Maps para poder realizar todo el proceso.

Release.



Fortalezas

e [a naturaleza de la actividad como verificacion de calidad del sistema de facturacion permite demostrar
y verificar la intencion de UPS de mejorar y mantener un servicio de calidad.

e El proceso a ser realizado por varias personas permite unas opiniones variadas la cual puede permitir
una vision mas amplia del problema y encontrar diferentes errores que posiblemente con una sola
persona realizando todo el proceso de Release no sea posible.

e Permite practicar a los empleados y practicantes una mejor atencion al detalle lo cual mejora sus

habilidades y puede ser beneficioso para su aplicacion de estas habilidades en otros casos.

Problemas.

e No se le brinda una capacitacion por parte del equipo técnico al equipo de facturacion lo cual permite
que ciertos conocimientos que deberian ser conocidos y funciones en el aplicativo QWS que no sean de
conocimiento para los integrantes de facturacion.

e Los objetivos al estar abreviados no permiten una Clara identificacion de qué es lo que se busca mirar si
estd correcto en las pruebas lo cual hace que los integrantes de facturacion tengan que Buscar todas las
caracteristicas de la factura y revisar una por una gastando mucho mads tiempo y resultando en una
investigacion mas larga de lo necesario.

e Este proceso al ser realizado cuatro veces al afio usualmente no tiene una fecha establecida lo cual
puede interrumpir los horarios de los empleados y practicantes debido a que se debe priorizar este
proceso ya que se debe entregar muy temprano lo cual afecta otras actividades que se han realizadas

aparte de Release ese mismo dia.

Billing Center Dispute Excel.

Fortalezas



e La informacion de la disputa de los clientes es facil de acceder y no requiere de un alto expertizaje o un
alto mano de obra lo cual permite que este proceso sea seguro y efectivo en la recopilacion de datos.

e FEIl Billing portal permite al cliente una facilidad que ayuda con la imagen de la empresa ya que no
necesitan ir a hacer una llamada a customer service para crear un caso y resolver sus disputas permite al
cliente mirar sus facturas y poder disputar con mayor flexibilidad comparado a crear un caso para Sales

Force.

Problemas.

e La respuesta la respuesta de solucion de los diferentes disputas de cada uno de los clientes usualmente
toma varios dias .
e [a gran mayoria del tiempo en este proceso es encontrar el correo y el comentario, lo cual representa

muchas horas de procesos repetitivos que se podrian mejorar.

4.1 Oportunidades de mejora

Casos Sales force:A.2 requiere opcion.

Problema:

Constantemente el practicante y compaiieros de trabajo han recibido problemas y complicaciones con casos
de 2 request que fueron implementados con esa etiqueta antes de que siquiera le llegara al queque del equipo
de biling,lo cual no le permite reasignar a diferentes departamentos ya que usualmente estos casos son para
otros departamentos que customer service confunde y piensa que son funciones de billing,los cuales
necesitan ser enviados a departamentos como Ar y Brokerage custom clearance, esto genera que sea
necesario crear un IIP( inaccurate information problem),que requerira cerrar el caso y hacer que customer
service recoja este caso lea el comentario del ipi y lo pase a otro departamento lo cual ralentiza la respuesta al

cliente.



Visualizacion Problema:
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B.Regulacion de casos inflados.

Problema:

En el sales force en rara ocasion se encuentra en Casos que estan duplicados sin necesidad alguna en los
cuales han pasado muy pocas horas y el empleado de customer service ha creado gran cantidad de estos en
esperanza de que el problema sea resuelto por gran cantidad de gente, lo cual puede resultar contra
productivo debido a que como los casos tienen usualmente etiquetas todos esos casos repetidos podran ser
asignados a una sola persona la cual en varias ocasiones que han experimentado el practicante y sus
compafieros de trabajo,donde se encuentran una gran cantidad de casos repetidos nnecesarios en los cuales se
responden en uno,lo cual gasta una gran cantidad de tiempo cerrando los casos inflados,esto usualmente no
es comun para el practicante pero si es comun y se ha observado en compaiieros de trabajo que tienen

procesos mas demandados como refacturacion de facturas internacionales y domésticas a diferentes cuentas .
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Mejora :

Se sugiere crear una especie de ventana de advertencia en la cual la creacion de casos,Si se esta creando un
caso adicional de la misma informacion referente al Track ship ID invoice o nimero de cuenta en un periodo
de menos de un dia,el creador de caso reciba una ventana en la cual el sistema pregunta si es realmente
necesario crear este caso que esta repetido y tener una opcién en el botéon donde diga que si y tener otra
ventana donde sea necesario poner una pequefia explicacion de Por qué,con esto se puede prevenir creacion
de casos inflados por el personal de customer service, teniendo en cuenta de qué los casos que hayan sido
marcado relacionados como Second request o que ya estén cerrados o solucionados por otros empleados no

aplican a esta ventana para aparecer.

A37.

e Formato de Macro Excel.

Problema:

En el proceso a37 como la creacion de cuentas basada en la informacion de waybill es una ocurrencia

bastante frecuente, tal actividad es la actividad que consume mas tiempo en todo el proceso de a37.

Mejora:



Se puede implementar un formato de Excel en donde el practicante coloque toda la informacion de las
waybill con el formato en la imagen que se mostrara abajo, donde Ups por medio de su equipo técnico pueda
crear una Macro que pueda utilizar las opciones de creacion de cuenta de Cris basada en la cuenta del
practicante o empleado haciendo que el proceso de crear cuentas fase de 4 minutos a pocos segundos dando
resultado a la obtencion de una nueva cuenta mas rapido que la tarea manual de un empleado o practicante, lo

cual resultara en un proceso mas eficiente Y productivo.

Visualizacion Formato:

A B C D E F G H ]
Company Optional:
Name |/person City/Village/town Type contact |Account
sender  |name Adress |Name Province |Postal code |client 1/2 [Number |number

e LI P2

=] o Ln

Address Correction.

o Requerimiento obligatorio de provincia.

Problema

En medio del proceso de El address correction usualmente los drivers Al momento de actualizar la direccion
olvidan colocar la provincia lo cual obliga al practicante Buscar la provincia relacionada con la ciudad o

pueblo lo cual hace que el proceso se alargue mas de lo necesario.

Visualizacion de Problema ejemplo:



= Injection Database - Press F1 For Help X

Address Comeciins INNENEG

Center: Q| Service Level: D5 | Service Code: |2 | Date: [ 4/10/2025) Import
Shipper- NI | Troci: (N | SendTols: | o
Original Address: Corrected Address:
Selected
FLODF: | I [F OO | - Repnrts
[ToRONTOD || [ToRONTO [ NN | Properties |

Description: 1\ Close

CORRECTED STATE MISSING

Record: 4 A 60 of174 | F H F ?> Unfiltered | Search

Mejora:

Se sugiere que sea obligatorio para el driver ,colocar tanto la provincia como el cddigo postal En el proceso

cuando el Driver estd actualizando la direccion para asi un proceso de address correccidbn mas suave y

eficiente.

Visualizacion Resultado Mejora:



Zgl Injection Database - Press F1 For Help *

Address Coneciions NG

Center: [JJll] Service Level: 305 | Service Code: [2 | Date: [ 4/11/2025] Import

shipper | Track: [ [sereTo's: Inject
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|
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Billing Center Dispute Excel.

o Respuesta Billing portal

Una mejora posible que agiliza la respuesta hacia el cliente con la solucion por parte de los equipos
encargados por clasificacion de disputa,es que en la parte del billing portal del cliente en “Dispute and refund
History” en la zona de comentario de los tracks relacionados ,implementar un boton donde posiblemente
responder al cliente con un texto o en forma de correo a su Bill important para que asi el cliente pueda
obtener una respuesta mas rapida y no haya necesidad de crear casos que que alargan la respuesta y solucion
hacia el cliente, lo cual mejora la imagen de la empresa a ojos del publico y satisface mejor al cliente con una

respuesta pronta y puntual.



Visualizacion Mejora:(Flecha indica donde deberia estar el nuevo boton)

Billing Centre

[l" SpuUte - Tun . £ Dispute ID
Reference
Created By
Created Date
Status

Reason
Refund Method

Comments

Resolution Hobaes

Print » Close ©*__———

3
Release.
A.No abreviaciones
Problema:

Debido a que Ups maneja muchos cargos en la rate guide(Guia cargos y precios) es importante que se pueda
entender lo que se estd pidiendo verificar a través de los test room en el Excel y usualmente estas peticiones
estan abreviadas con la informacion, lo cual resulta dificil de entender a los integrantes de facturacion debido
a que muchos cargos comparten similitudes de palabras,resultando en una falta de informacién que requerira
que el empleado o practicante busque en el sistema todos la informacidon que se muestre y verificar que esta

correcta lo cual resulta en una pérdida de tiempo sustancial.



Visualizacion Problema:

@ autosave (@ off) L) v S CADaily4-4 @ CONFIDENTIAL ~ P search

File Home Insert Page Layout Formulas Data Review View  Automate  Help

flj 4 Cut | Aptos Narrow “[1n A A == |E| - 28 Wrap Text |General | ﬁ QEJ
Paste E@ Copy ~ - = j — — = 000 Conditional Formi
X ) B I U~ oy AL == = £ = Merge & Center ~ - 9% 9 % 9 ‘ i

v <¥ Format Painter Formatting ~ Tabl
Clipboard ] Font [} Alignment ] Mumber M Styles

M .

A D E

INTERIM_SOURCE
BRRS/PDSA - CA-CA RES/COM AD) ] Basic Incentive |Pablo Restepo
Address Correction Express | Basic Incentive|Pablo Restepo
CampusShip P/P _ Noincentive  |Pablo Restepo
saved to this pC Ty Single Piece Business _ Basic Incentive |Pablo Restepo
SCC on Average Weight | Basic Incentive|Pablo Restepo
IS5 F/C Single Piece Residential ] Basic Incentive |Pablo Restepo
155-NBS F/C Single Piece Residential I Basic Incentive |Pablo Restepo
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Mejora:

Quitar abreviaciones en los textos a pesar de ocupar,mas espacio,debido a que con texto mas claro las

respuestas de el equipo de facturacion serian mas precisas ,rapidas y eficientes.

B. Formacion previa al Release

Problema.

Debido a que el equipo de billing Canadd cada uno cumple con funciones especificas no todos tienen los
mismos conocimientos de cada uno,por lo tanto hay un problema en el proceso del Release que
involucra,Que varios compafieros de trabajo entren en aplicativos y busquen cosas que antes no necesitaban

Buscar o sabian buscar ,resultando en la posibilidad de respuestas erroneas o lentas.



Mejora.

Se recomienda implementar una reunioén previa corta donde el equipo técnico le puede explicar a todo el
equipo de facturacion lo que se busca en crisis y algunos tips e formas de encontrar informacion dificil o
oculta a simple viste,en los diferentes opciones del menu debido a que esto ya ha sucedido en previas

ocasiones de Release por la falta de comunicacion y desempeiio en areas desconocidas a otros compaiieros.

5. RESUMEN DE LA PRACTICA: de forma sintética y clara se mostraran las actividades basicas realizadas
facilitando de esta forma su comprension y lectura; se relacionard el problema abordado, la metodologia

utilizada y los principales hallazgos.
Resumen de la Practica Profesional
Problema abordado General:

La practica profesional se centrd en liberar la gran cantidad de trabajo acumulado( backlog)en las diferentes

actividades y procesos basicos que seran asignados al practicante Durante todo el periodo de la practica.
ACTIVIDADES:Sales Force.
Metodologia :

Analisis inicial: Se realiz6 un andlisis inicial,en lo cual se identifico a primera instancia el gran Backlog(Casos)
que el departamento de facturacion de Canada tenia,los cuales alcanzaban los nimeros de mas de 900 casos
para atender, se identificd que primeramente la mayor causa de este lo era la falta del personal que fue

resultado del masivo despido que hubo en Ups el afo pasado 2023.

Creacion de soluciones: Se enfocd en los primeros dias iniciales después de la pequefia capacitacion del
practicante a tratar de resolver todos los casos posibles con calidad y efectividad basado en la capacitacion y

el documento de explicacion de casos que tenia al alcance el equipo de Billing.



Resultados:

1.Después de implementar estas estrategias el resultado fue visible a finales del mes de enero,el practicante
logro resolver los 900 casos originales que se le fueron asignados y pudo ya comenzar a atender casos
recientes del dia a dia que tenian los diferentes clientes,todo esto fruto de la constante mejoria de las
habilidades blandas y conocimientos del practicante para resolver las dudas y problemas que tenian los

clientes en los casos acumulados originales.

2.Mediante la experiencia de resolver diferentes casos , atender diferentes personalidades y tipos de clientes se
pudo identificar mejoras en la plataforma de Sales Force para que la actividad de atender los casos del cliente
sea mas unificada, claras y eficientes manteniendo la calidad caracteristica de UPS ademas de el interés en

resolver los problemas del cliente.

A37

Analisis inicial:Se identific a primeras que este proceso también fue afectado por los despidos masivos que
fueron resultados de la decision de la Ceo en 2023,ademds de que aproximadamente la mitad de todas las
semanas del afio 2024 no estaban facturados,lo cual representaba una falta de facturas hacia los clientes con

sus pedidos que tenia cobros pendientes.

Creacion de soluciones:Después de la formacion con los companeros para poder realizar este proceso de
manera efectiva se le pidid autorizacion a la supervisora para balancear las actividades diarias al principio de
la practica (Noviembre,diciembre),Para poder realizar esta actividad del a37 después del almuerzo donde
previamente se realizaban los casos, para poder asi realizar esta actividad con energias y un descanso de un
buen almuerzo ,permiti6 realizar esta actividad con calidad dedicacién y detalle para evitar no facturar a

cuentas de Estados Unidos o cuentas de otros paises que no correspondiera a Canada.

Resultados:

1.Se logré mantenerse al dia con el proceso a37 a mitad del mes enero, facturando Todas las semanas de la



mitad del afio 2024 con exactitud y permitiendo gastar menos tiempo en este proceso en el cual solo se
dedicard la tarde de un solo dia dela semana para poder realizar la semana correspondiente, poniendo al dia al

departamento de facturacion en un proceso mas..

2. Mediante la experiencia al facturar las diferentes semanas se pudo idear unas mejoras aplicables al proceso
a37 las cuales pueden acortar el proceso de creacion de cuentas y permitirdn realizar este proceso con mayor

eficiencia y exactitud.

Address correction:

Analisis inicial: Al momento en el que en el mes de enero se le fue asignado este proceso se pudo identificar la
gran cantidad de dias acumulados que se tenia Pendientes desde junio 2024,los cuales como las diferentes
actividades anteriores fue resultados de la falta del personal debido a los despidos masivos a inicios de 2024
Después de un breve andlisis y confirmacion con el team lider que clarifico el origen de tantos dias

acumulado.

Creacion de soluciones:

1.Para poder resolver la cantidad gigantesca de dias acumulados se establecid una coordinaciéon con el
compafiero de trabajo para poder realizar los dias en los ratos libres de cada uno y avisar al otro compafiero
cuando se iba a realizar este proceso debido a que el aplicativo de inyeccion solo puede ser utilizado por una
persona y al momento de una segunda persona entrar generara errores y se perdera el Progreso de la primera

persona,

2.Después del trabajo inicial en las practicas de formacion para este proceso pocos dias después prontamente la
supervisora trajo consigo un documento comunal de Excel,en los cuales el practicante y la compafiera de
trabajo podran colocar los resultados de los diferentes dias en el proceso de address correction Estableciendo
un orden visible para cuando sea necesario reportar los resultados de address correction al jefe de la

supervisora no se necesite mas tiempo y ya esté listo.



3. Al observar que la cantidad de dias seguia siendo muy masiva y por la carga laboral de la compafiera de
trabajo y el practicante se ide6 que empleados de UPS de India los cuales tenian un horario laboral por la
noche para el personal de facturacion Canadd en Colombia, fueran formados en este proceso para poder con
la ayuda de la liberacion de los dias acumulados del proceso de address correction, mediante llamadas en en
teams donde se explicod personalmente a los empleados de la India pasé por paso y asegurandose de que estos
empleados de la India de UPS no tuviera ninguna duda y fueran capaces de ayudar en los dias antiguos

acumulados del address Correction..

Resultados: 1 Se pudo mantenerse dia a dia con el proceso de Address correction después de la capacitacion de
los empleados de la India de UPS que poco después de aportar a la depuracion de los dias antiguos, hubo un
cambio significativo en el cual los gerentes de facturacion autorizaron que se ignoraran los dias antiguos y
solo se enfocaran en los dias més nuevos del proceso de address correccion debido a que muchos dias eran
mas de 90 dias de antiguo y requerian de una inversion de tiempo muy significativa debido a que se elimina
la informacién de estos dias antiguos, permitiendo asi al departamento de facturacion de Canada estar al dia

en un proceso mas.

2.Mediante la experiencia y los diferentes casos de direcciones de address correction el practicante logro idear
soluciones y mejoras a este proceso las cuales permitirdn un proceso mas rapido eficiente y preciso sin

sacrificar calidad.

Release:

Analisis inicial: A finales de diciembre cuando el lider entregd la responsabilidad de esta actividad a cada una
de los integrantes del equipo de facturacion se pudo analizar que este proceso no es indicado a que todos los
integrantes de facturacion lo realicen ya que requiere de algunos conocimientos no practicados usualmente
por los compaieros de trabajo.Se realizd6 un andlisis detallado del contexto, identificando las causas

principales del problema.

Creacion de soluciones:1.Después de la capacitacion propia e indicacion del Team lider de todo lo necesario a



buscar en el Release se dividio por cada integrante de forma equitativa una cantidad de datos a analizar.

2.se aplico las habilidades con los diferentes aplicativos de UPS que se requerian en la prueba y la experiencia
de analizar las diferentes casos para poder determinar si los datos generados Fueron correctos por parte del
equipo técnico para poder dar una respuesta al Team leader ,el cual consolida todas las respuestas del equipo
para enviar la respuesta al equipo tel Técnico de canada y determinar qué datos son necesarios a mejorar

para mantener el sistema de facturacidon en buen estado Como es el proposito de esta actividad.

3.Después de enviar la respuesta al equipo técnico se realizoé una reunion donde el team lider explicé los errores
de cada integrante y se pudo dar consejos y tips para mejorar el analisis En esta actividad de Release debido a
que algunos compafieros No utilizan los aplicativos necesarios para esta actividad ya que no tienen que ver

con sus funciones y por lo tanto necesitan una guia que les indique COmo mejorar.

Resultados:

1. Se pudo realizar las respuestas a los datos indicados por parte del equipo técnico de forma satisfactoria y
precisa garantizando que los resultados de esta prueba puedan ser utilizados para mejorar el sistema de

facturacion y verificar que no se genere ningun error.

2. Mediante el andlisis y la continua practica de esta actividad Y al mismo tiempo que se tiene en cuenta la
opinion de los compaiieros se pudo identificar fallas que necesitan ser mejoradas y naturalmente se ided y se

propuso mejoras a esta actividad que puedan generar resultados visibles y efectivos

Excel billing center:

Analisis inicial: A mitad de la practica se asigno esta actividad al practicante en la cual pudo identificar la
causa repetida de las demds actividades a excepcion de Release,de despido masivo donde habian varias
semanas acumuladas,Todas estas semanas necesitaban clasificacion compilacion de datos y envio a los

respectivos equipos.

Creacion de soluciones:Manteniendo las respectivas actividades anteriores de forma balanceada el practicante



se enfoco en analizar y compilar la mayor gran cantidad de datos posibles de cada semana del billing Center
dispute, en los cuales prontamente logro liberar y mantenerse al dia incluyendo revisar la respuesta y

feedback de los diferentes equipos respectivo a la solucion de estas .disputas acumuladas.

Resultados: 1.Se logro liberar todos los disputas acumuladas y mantener el formato de Excel ademas de incluir
algunos datos adicionales en tal documento consolidado de las disputas, haciendo asi al departamento de

facturacion estar al dia en un proceso mas.

2. Mediante la practica y la experiencia al realizar esta actividad,se logr6é idear mejoras posibles para la
atencion de las disputas de los clientes mas rapidas y efectivas que pueden dar resultados visibles en los

cuales Ups mejora su imagen y el departamento de facturacion es mas eficiente.

Principales hallazgos Practica profesional General.

Los resultados mas importantes de la practica profesional fueron:

Resultado 1: Se logrd Liberar todo el trabajo acumulado en las diferentes actividades asignadas como
a37,casos de clientes salesForce ,address correction y Billing Center dispute, permitiendo atender cada dia

los casos mas recientes de los clientes y evitar acumulados que puedan retrasar otros procesos o actividades.

Resultado 2: Se pudo identificar mejoras posibles y aplicables en las diferentes actividades y areas en las
cuales el practicante tuvo participacion, estas mejoras generaran una reduccion de tiempo en los procesos y
los volveran mas simples y efectivos trayendo asi un beneficio a la empresa Ups e igualmente representd un
beneficio al practicante al mejorar sus habilidades y demostrar su capacidad tanto a la universidad como a la
empresa UPS con respecto a ser un negociador internacional capaz, adaptable y capaz de Identificar mejoras

y oportunidades en los problemas que afectan a sus responsabilidades y procesos.

Resultado 3:Se pudo reconocer las debilidades propias del practicante en cuestion de sus habilidades y
conocimientos, lo cual le permiti6 mejorar sus habilidades mediante la préactica, ademés del esfuerzo

representado en todos los procesos y actividades que realizd, permitiendo sentir una mejoria sustancial como



profesional, comparado al principio de la practica donde no se tenia tanta experiencia.

Conclusion:

La préactica profesional contribuy6 significativamente al desarrollo de habilidades de solucion de problemas,
tanto en procesos internos, como problemas de los clientes; lo cual permiti6 al practicante profesional liberar
mucho de la carga laboral acumulada en la area de facturacion eliminando los gigantescos backlogs de a37
billing Center dispute address correction y los 900 casos acumulados que se les fueron asignados al
practicante, todo esto demostrando un beneficio sustancial al practicante, al poder utilizar sus conocimientos
y habilidades blandas, para mejorar estas, cada dia y asi poder ser un mejor profesional, comparado al

principio de la practica.

6. CONCLUSIONES:

1.Se puede concluir que mediante la practica profesional UPS, el practicante experimenté un entorno de
aprendizaje en el cual, le permitié mejorar sus habilidades, profesionalidad y ética profesional, los cuales le

permitira ser un mejor negociador Internacional en sus futuros entornos laborales.

2. La practica permiti6 al practicante, poder identificar debilidades y poder planear mejoras concretas que se
podran aplicar en el contexto de las actividades realizadas, lo cual permitira a esta empresa mejorar y ser mas
eficiente; y al practicante demostrar sus habilidades, adaptabilidad a los problemas y situaciones en

ambientes multiculturales.

3.La practica permiti6 al practicante, poder representar a la universidad y su educacion de forma efectiva ,
permitiendo la creaciéon de una breve alianza entre la empresa y la universidad ,lo cual permite, que en un
futuro las oportunidades de practica para los estudiantes de negocios internacionales en la universidad Santo

Tomas sean mas variadas trayendo beneficios a ambas partes y mas oportunidades a los estudiantes.

4. Esta practica, permitio al estudiante crecer mas como un ciudadano y ser un adulto colombiano etico y

responsable, al tener tanto como responsabilidades resultado de un trabajo real sino también de gozar del



dinero salarial, para poder apoyar econOmicamente a la familia que apoyd la carrera profesional del
practicante; permitiéndole ser una persona mas integra, ética, capaz en el mundo laboral y la sociedad que

cambia constantemente.

7.RECOMENDACIONES:

1. Disclaimer de actualizacion de cargos

Problema

Mediante la experiencia que se ha obtenido a través de atender a varios clientes en los casos de Sales Force
con sus diferentes necesidades y preguntas,se ha notado casos donde el cliente resulta confundido porque
cuando ya llega su Factura del envio del paquete y paga su respectiva factura,Resulta con un problema en el
cual mira después en su respectiva cuenta que todavia debe en la factura lo cual le resulta extrafio debido Que
al momento de pagar supuestamente debi6 haber pagado la totalidad de tal factura, lo cual es el resultado del
sistema no do facturando todos los cargos con todo el valor en la primera version de tal factura, esto resulta
en el cliente creando casos y comunicandose con el departamento de facturacion(Billing),En lo cual en estos
casos se tendra que atender a un cliente confuso y enojado por la falta de comunicacion de UPS al no
comunicar que estos casos puedan haber pasado y el practicante y los compafieros tendran que explicar con
pena los problemas de este sistema y que lo que debe esta correctamente facturado y que en ocasiones esa
nueva factura o ese cantidad que todavia esta debiendo era resultado del error del sistema al no colocar todos

los cargos.

Sugerencia.

Por lo tanto se recomienda a Ups que en el portal del cliente haya un pequefio disclaimer de color atractivo
(Rojo,amarillo,cafe) a la vista cuendo el cliente esta haciendo su estimacion de costo del envio(Quote), para

que el cliente lo pueda ver y lo tenga en cuenta donde pueden especificar que usualmente hay errores donde



el sistema puede no colocar todos los cargos y valor en el primer intento o cre otras factura nuevas
relacionado el valor faltante del Track(identificador del envio) y que lo tenga en cuenta para que no haya
problemas o necesidad de crear casos,Esto resulta en que finalmente el cliente podra evitarse enojos y que
sienta que Ups sea mas transparente y mas claro con su forma de facturacion y evita que los empleados y

practicantes se llenen de casos que son un malentendido como los que representa esta situacion.

Visualizacion Sugerencia.
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2.Mascarillas para empleados.

Mediante la experiencia de la practica profesional, se ha notado que en consecuencia de la temperatura baja
del sistema de aire acondicionado que tiene UPS en el site, este aire y temperatura causa usualmente ,un
incremento en enfermedades contraidas por los empleados cominmente de tipo respiratorias debido a la

frialdad en el site lo cual hace que mucha gente tenga estornudadera tos o infecciones pulmonares .

Por lo cual seria recomendable para evitar la propagacion mas de estas enfermedades,tener unas cajas de
mascarillas publicas disponibles, las cuales vendran empaquetadas individuales para asi mantener la sanidad
de cada una,que permitira que cuando una persona que se sienta enferma o piense que lo necesita puede

agarrar una mascarilla y evitar mas propagacion del las enfermedades de vias respiratoria,manteniendo la



salud de los empleados y reduciendo la cantidad de empleados con dias de incapacidad al prevenir tales

enfermedades

8.LECCIONES APRENDIDAS Enuncie al menos tres, que le deja esta experiencia. .

1.Aprender como interactuar y actuar es vital en un entorno laboral no solo colombiano sino multicultural
debido a las constantes interacciones con personas de diferentes paises lo cual permite no solo practicar los

idiomas aprendidos sino la etiqueta y modalidades de un profesional negociador internacional.

2. No solo es necesario hacer lo exigido sino también es vital esforzarse Mas alla de lo que se le pide y poder

resolver o realizar lo que se tiene al frente con calidad y eficiencia.

3. Siempre es necesario Mirar los problemas y situaciones con detalle sino también que es importante
tomarse su tiempo y analizar correctamente la situacion ya que por la prisa se puede generar errores y es
mejor una solucién que se demore un poco mas a que una solucion rapida que no Sirva y se tenga que volver

a analizar y proponer.

4.No hay que tener pena a pedir ayuda cuando se tiene dudas de algo ya que es importante tener las cosas

claras para poder realizar una actividad o tarea con efectividad Y calidad.

5. Es muy importante tomar consejos u opiniones de los demas ya que a través de diferentes opiniones y los
propios conocimientos se podran idear planes o soluciones a cosas que previamente no se tenia forma de

solucionar por lo tanto siempre es importante escuchar y apreciar el conocimiento y la sabiduria de otros.
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