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Resumen

Dentro de una empresa el proceso de facturacion es fundamental ya que registra todas las
transacciones comerciales y establece las bases para una buena gestidn financiera. El trabajo de
suficiencia profesional tiene la finalidad de mostrar la implementacién de mejoras en el proceso de
facturacién y atencidn al cliente del operador logistico ABC.

Se implementd la creacion de una base de cédigos en colaboracidn con unidades de negocio, esta base
facilitd la migracion a un sistema automatico, reduciendo la facturacidon manual al 5%. La
automatizacion agilizdé la generacion de informes detallados, incluyendo un reporte de servicios
extraordinarios que mejord la documentacidon y la trazabilidad de los mismos. Se gestiond
eficientemente este reporte y contribuy6 al desarrollo de un formato de pre liquidacién, optimizando
la clasificacién y agilizando el proceso de facturacién. Se concluye que el proceso de facturacion
experimentd una mejora significativa en eficiencia operativa gracias a la automatizacién vy
optimizacion.

Se recomienda a la empresa dar seguimiento a las mejoras implementadas, asegurando una migracion
completa al sistema automadtico y se sugiere recoger retroalimentacién de los clientes sobre la

facturacién para identificar areas de mejora y necesidades adicionales.
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Introduccion

En un entorno empresarial cada vez mds dindmico y competitivo, la eficiencia en los procesos
y la calidad en la atencidn al cliente son factores cruciales para el éxito y la sostenibilidad de cualquier
organizacidon. En este contexto, el presente trabajo de suficiencia profesional se enfoca en la
implementacién de mejoras significativas en el proceso de facturacion y la atencién al cliente de un
destacado operador logistico. Estas mejoras no solo buscan optimizar la operacién interna de la
empresa, sino también elevar la experiencia del cliente, colocando a la organizacidn en una posicién
estratégica que responda de manera efectiva a las demandas del mercado y fortalezca su
competitividad. A lo largo de este informe, se explorard la implementacion de estas mejoras,
destacando su impacto en la eficiencia operativa. Este andlisis integral busca ofrecer una visidon
completa y detallada de los procesos emprendidos, las soluciones y logros, proporcionando una base

solida para evaluar el éxito de estas mejoras y su contribucidén al éxito general de la empresa.



Capitulo 1. Aspectos generales
1.1 Descripcion de la empresa

Con el fin de preservar la confidencialidad de la organizacién mencionada se utilizara un
nombre ficticio en este informe.

La empresa ABC es un operador logistico multinacional que se desempefia en el ambito del
comercio exterior. Tiene mas de 30 afios de experiencia en el mercado, ofreciendo servicios integrales
y soluciones logisticas de acuerdo con las necesidades de cada cliente, posicionandose como lider en
el rubro. Posee ubicaciones estratégicas cerca los principales puertos maritimos de Paita y Callao, lo
gue se convierte en una de sus mayores ventajas competitivas.

Adicionalmente la empresa trabaja de la mano con politicas de seguridad, como la ISO 28000,
gue es el sistema de gestidn para la seguridad en la cadena de suministro, lo cual provee un ambiente
seguro en el cual se certifica que las actividades realizadas cumplan con la ley.

1.1.1 Ubicacion geogrdfica

La empresa cuenta con dos sedes en el Perd, ubicadas en Lima y Paita.
1.1.2 Actividad

La empresa ABC cuenta con una extensa infraestructura de 736.5 mil metros cuadrados a nivel
nacional, proporcionandole la capacidad necesaria para operar y desarrollar sus seis unidades de
negocio de manera eficiente. El proceso logistico comienza con la llegada de la nave o buque, que
transporta contenedores vacios y contenedores llenos con carga de importacién o cabotaje. Estos
contenedores son propiedad de las lineas navieras con las que la empresa ABC tiene acuerdos
comerciales, lo cual le permite recibirlos en su almacén para su posterior manejo y distribucion.

La unidad de negocio de vacio asume la responsabilidad de llevar a cabo todo el proceso de
retiro y despacho de contenedores. Esta dindmica inicia con la descarga, en la cual se extrae el
contendor de la nave que esta en el terminal portuario y lo moviliza hacia el depdsito de la empresa
ABC. Al llegar, este se coloca estratégicamente en el depdsito de acuerdo a sus caracteristicas fisicas y
se agrupan por linea naviera. Este procedimiento asegura una gestion eficiente y cuidadosa de los
contenedores a lo largo de todas las etapas.

La unidad de negocio Reefer Service lleva a cabo el siguiente procedimiento, encargdndose de
las inspecciones del motor de equipo de frio que contienen los contenedores y que son esenciales para
los productos perecibles. Aqui se efectla la estimacidn y reparacion de contenedores, tanto de la
estructura del contenedor como del motor. Una vez el contenedor esté listo y reparado ya se puede
asignar y despachar. La asignacion del contenedor es solicitada por el cliente.

Como tercera unidad de negocio, se encuentran los Servicios Logisticos Integrales. Los
ejecutivos de servicio de esta unidad trabajan directamente con los clientes, gestionan los tramites

documentarios y proporcionan servicios esenciales para facilitar la exportacion o importacion de sus



productos a través del puerto maritimo. El servicio de exportacion incluye el retiro de un contenedor
vacio desde el depdsito, luego transportarlo hacia el almacén del cliente para cargarlo, solicitar la
certificacidon y tramite con las entidades del estado como el Servicio Nacional de Sanidad Agraria
(SENASA) y la Superintendencia Nacional de Aduanas y de Administracién Tributaria (SUNAT), luego
dar seguimiento al embarque de contenedor lleno hacia su destino final, incluye también lo servicios
Courier, que es el envio de la documentacidon necesaria. Para el servicio de importacion la Unica
variacion radica en el proceso de descarga del contenedor lleno. Una vez que el contenedor llega al
puerto, se retira y traslada al almacén del cliente. Posteriormente, se lleva a cabo la devolucién del
contenedor vacio una vez descargado el producto, devolviéndolo al almacén de la empresa ABC.

Las unidades de negocios de Terminal de importacion, se encarga de la logistica de recibir
contenedores llenos de importacion para que luego el cliente pueda retirarlos con su agencia de
aduana, y la unidad de negocio Terminal de exportacidn realiza el proceso de llenado del contenedor
dentro del depésito, sin la necesidad de trasladar el contenedor al almacén del cliente.

La unidad de negocio Almacén y Depdsito, almacén se encarga de mantener en dptimas
condiciones los productos almacenados por los clientes. Ademas de gestionar el almacenaje, se
atienden las solicitudes especificas de los clientes con respecto a las condiciones requeridas para sus
productos. Esto puede incluir requisitos como evitar la exposicion al sol, mantener niveles especificos
de temperatura, realizar revisiones periddicas de los productos, entre otras especificaciones
particulares. Y el depdsito, se responsabiliza de resguardar los contenedores recibidos por las
operaciones de importacion y exportacion.

1.1.3 Organigrama

Este estudio se centra en el area de control de facturacién de la sede Piura, que esta bajo la
supervisiéon de la Gerencia de Negocios Region Norte en el organigrama. Aunque, de acuerdo con la
jerarquia, la Subgerencia de Operaciones tiene autoridad, en la practica, el drea reporta directamente
al Gerente de la Region Norte para temas relacionados con informes y datos financieros. La sede de
Piura, objeto de estudio, cuenta con un asistente de facturacién y una practicante. La supervisidn

directiva proviene de la jefatura de Facturacion y Finanzas.
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Nota. Elaboracién propia
1.2 Descripcion general de la experiencia laboral
1.2.1 Actividad profesional desempenada
La profesional que comparte esta experiencia laboral comenzd a trabajar como practicante de
Facturacién en el drea Administracién y Finanzas en agosto del afio 2021 hasta junio del 2022. Las
principales funciones fueron:
e Supervisar que todo servicio integral facturado manualmente esté en concordancia con los
precios previamente cotizados.
e Verificar que los servicios adicionales brindados en el terminal sean facturados de acuerdo
con los precios establecidos.
e Asegurar el seguimiento y recuperacién oportuna de los sobrecostos o cargos adicionales
en Transportes, Puerto e Integrales a través de una facturacidn eficiente al cliente.
e Emitir la facturacion de servicios integrales via otro terminal o directo previa revisiéon y
conformidad de conceptos y precios.
e Colaborar, en conjunto con el jefe de facturacion, en las revisiones y mejoras del proceso

de facturacion.
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e Dar seguimiento y control a la emisién y anulaciones de drdenes de facturacién manuales.

e Revisar y corroborar los documentos correspondientes previos a la emisién de facturas o

comprobantes de pagos.

e Atender cualquier consulta de clientes internos o externos con respecto a la facturacion.
1.2.2 Propdsito del puesto

Generar facturas para los servicios proporcionados a clientes, como lineas navieras, depdsitos
extraportuarios, depdsitos temporales y otros, en el menor tiempo posible. Asegurarse de que dichas
facturas estén alineadas con los importes cotizados y la asignacién contable correspondiente.

1.2.3 Proceso que es objeto del informe

Las acciones impulsadas por la Gerencia de Administracién y Finanzas para trasladar la
totalidad de servicios facturados de un sistema manual a un sistema automatico, desarrollan la
implementacién de mejoras en los procesos de facturacién y atencién al cliente de un operador
logistico que sera objeto de este informe.

El area de facturacion emite facturas a través de dos sistemas, el primero es totalmente
manual y se denomina Gesfor, en el cual se digitan las tarifas y servicios para la emision del
comprobante de pago, previo envio de solicitud via email por el cliente, si la solicitud era enviada por
una unidad de negocio, este enviaba un nimero de orden simple el cual se ingresaba al sistema y se
generaba la factura.

El segundo sistema automatico es Billing, en el que mediante el nimero de reserva o booking
se puede emitir la factura en un solo paso a través del portal web en el cual el mismo cliente puede
facturar su propio servicio. Sin embargo, del 100% de servicios que poseia la empresa ABC, solo el 21%
estaban en el sistema Billing, por lo tanto, esa diferencia generaba demoras en la atencion al cliente y
en el proceso de facturacion.

Un servicio podia ser facturado dias después de que el servicio se haya dado, causando una
facturacién tardia, un pago a destiempo y una pérdida de control sobre los servicios que se dieron.
También se observaron las deficiencias dentro del proceso de facturacion manual para la atencion al
cliente, esperas en su atencion y reclamos posteriores por la falta de respuesta inmediata, esto se
evidencia con mayor frecuencia para la facturacién de servicios extraordinarios que se realiza
manualmente, pues el cliente no puede solicitar el servicio sin una factura emitida.

A raiz de ello la empresa ABC buscaba reducir el porcentaje de los servicios facturados
manualmente y asi optimizar el proceso. De esa manera la autora del TSP propuso continuar
identificando cudles eran los servicios que mas se facturaban en el sistema manual y asi iniciar la
comunicacion correspondiente con el drea de Tl y Pricing, para establecer en el sistema automatico

estos servicios.
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Para llevar a cabo el traslado, se debia establecer una tarifa concreta por servicio, lo cual era

factible una vez que el area comercial lo haya definido, también era necesario integrar servicios

similares e identificar la correcta segregacion por unidad de negocio. Luego de ello se debia unificar la

informacidn para establecerla en el sistema de la empresa.

1.2.4 Resultados concretos logrados

Al implementar las mejoras en el proceso de facturacién, se pudo observar una serie de

deficiencias que no permitian un correcto procedimiento y a su vez no dar una éptima atencion al

cliente. Se mencionara las falencias identificadas:

Ausencia de un listado de servicios usuales de la empresa en el drea de facturacién.
Falta de comunicacién entre el drea de facturacidn y las areas internas que solicitaban
emisién de comprobantes por servicios realizados.

Falta de control en la facturacidn por servicios extraordinarios solicitados por clientes.
Demoras en la respuesta del area de facturacion a la solicitud de servicios por parte
de los clientes.

Proceso de facturacion manual en el que tiempo por emision de documento era
extenso.

Proceso de analisis de facturacién mas largo, ya que la obtencién de informacién era

manual.

Luego de la identificacion de las falencias se establecieron una serie de mejoras:

Se cred una base de datos con todos los servicios que ofrece la empresa ordenada por
unidad de negocio para poder identificar mas rapido una solicitud de facturacion y su
correcta imputacion.

Se establecieron reuniones semanales con las unidades de negocio, con el fin de
ordenar e identificar los servicios proporcionados.

Se realizé un formato de pre liquidacién para las unidades de negocio para asi llevar
un mejor control por servicio facturado.

Se elabord un reporte semanal con todos los servicios extraordinarios que se hayan
efectuado para asi verificar que cada servicio esté facturado.

Se cred un moddulo en el portal web para disminuir el porcentaje de facturacidn
manual.

Al automatizar el servicio, se mejoré la atencidn al cliente, ya que el sistema permite

que el cliente realice la facturacién de manera auténoma de manera rapida.



Capitulo 2. Fundamentacion
2.1 Teoria y practica en el desempeiio profesional

A fin de sustentar el objeto de este trabajo se han consultado diversas fuentes para reconocer
la importancia de un correcto proceso de facturacién y lo que impacta en la atencién al cliente de un
operador logistico. Para ello se debe comprender el desafio por implementar mejoras a este proceso
y entender su propdsito. En tal sentido la autora de este trabajo mostrara teorias del proceso de
facturacién y atencidn al cliente, que seran fundamentales para su desarrollo.

2.1.1 Bases tedricas

Para entender la implementacion en el proceso de facturacion y atencién al cliente es crucial
comprender los fundamentos clave que estan vinculados al propdsito de este trabajo.

2.1.1.1 Facturacién. El area de facturacidén de una empresa es fundamental, ya que en ellos
recae la responsabilidad de emitir una facturacion correcta la cual representard los ingresos que tendrd
la empresa, ademas tiene el valioso trabajo de recibir y revisar facturas que luego de ser analizadas
pueden ser aceptadas o rechazadas dependiente el criterio impuesto por la organizacion. (Fernandez,
2011).

a) Factura electrdnica. Es una factura digital o electrdnica, satisface todas las condiciones
gue una factura de papel pues cumple con todos los criterios de veracidad y legibilidad tanto en el
ambito tributario como en el comercial. El que sea digital también facilita las transacciones y permite
su almacenamiento de manera ordenada para las empresas y evita el extravio de los mismos. (Barreix
y Zambrano, 2018)

La utilizacién de la factura electrénica agiliza la operacion de una empresa, ya que se recibe en
tiempo real el comprobante y deja de generar gastos por la impresién del documento, asi como por la
legalizacion de los Libros y Registros. El envio de este es de manera inmediata y permite al cliente
revisar todos los comprobantes que la empresa haya emitido a su representada. (SUNAT, s.f)

b) Procesos de facturacidn. Es el proceso de transaccidn previo a la generacién del
documento, tal como la recepcidon de un pedido, aceptar su solicitud, revisar el pedido para luego
entregar el producto o servicio. También entiéndase como un proceso comercial en el que la factura
serd el contrato por el servicio recibido (Gonzalez Gdmez, Morini Marrero, & Do Nascimento, 2002).

El proceso de facturacion es esencial para la gestion financiera de una empresa, ya que
garantiza la correcta documentacion y seguimiento de todas las transacciones comerciales. Ademas,
contribuye a mantener una relacién clara y transparente con los clientes. Depende de cada empresa
el tipo de proceso que utilice para llevar a cabo sus operaciones y poder concretar una venta a través

del comprobante de pago.
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c) Métodos de facturacion. Existen varios métodos de facturacion utilizados por las
empresas para registrar y documentar sus transacciones comerciales. De acuerdo con Weygandt
(2018) y otros, algunos de los métodos comunes son:

- Facturacién al Contado: Se emite la factura y se paga inmediatamente luego de recibir
el bien o servicio.

- Facturacidn a Crédito: La factura se emite, pero el desembolso se realiza en una fecha
futura acordada previamente entre el vendedor y el comprador.

- Facturacién Periddica: Se emiten facturas de manera regular en intervalos especificos,
puede ser mensualmente o trimestralmente, independientemente de la frecuencia de
las transacciones.

- Facturacion Recurrente: Se factura automaticamente a los clientes en intervalos
regulares por productos o servicios que se proporcionan de manera continua, como
suscripciones.

- Facturacién Proforma: Se emite una factura preliminar antes de realizar la transaccidn
para informar al cliente sobre los costos estimados.

Elegir el método de facturacion dependerd de muchos factores, como el giro del negocio, los
acuerdos comerciales que se tengan con los clientes y las regulaciones tributarias impuestas. Las
empresas pueden combinar varios métodos acordes a sus necesidades y bajo circunstancias
especificas.

2.1.1.2 Atencidn al cliente. Segun Ballou (2004), la atencidn al cliente es el producto final de
todas las acciones logisticas realizadas y que el cliente considera mas el servicio previo a la entrega
final del producto. Por consiguiente, es importante destacar toda la actividad realizada antes de dar el
producto o servicio final impactando positivamente sobre las ventas.

Para Lépez (2020) la atencion al cliente puede ser clasificada en varios puntos, como relevante,
al dar una respuesta al cliente esta debera ser exacta y precisa, para asi poder resolver a tiempo las
dudas o quejas que a este le resuene. También debe ser una atencién oportuna, con una respuesta
inmediata y de manera dindmica, en el momento en el que se solicita. De igual modo puede ser
permanente, en el cual el servicio deber estar siempre activo, para que el cliente no pierda
comunicacion, y siempre sea atendido. Y por ultimo la atencién puede ser adaptable para dar una
respuesta a cada tipo de cliente.

2.1.1.3 Comunicacién organizacional. se refiere al intercambio de informacién, ideas,
mensajes y significados dentro de una organizacion. Es un proceso fundamental para el
funcionamiento eficaz de cualquier entidad, ya que facilita la coordinacién, colaboracion y toma de

decisiones entre los miembros de la organizacién. (Carrillo y otros, 2009)
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La comunicacién organizacional para De Castro (2014) incluye dos aspectos el primero a la
comunicacion Interna que se refiere a la transmision de informacidn dentro de la organizacién, entre
los diversos niveles jerarquicos y departamentos. Incluye comunicacidon descendente (de la direccidn
a los colaboradores), comunicacién ascendente (de los colaboradores a la direccidon) y comunicacién
horizontal (entre colaboradores y areas), esto puede ayudar a una retroalimentacidn en los procesos
de la organizacién. El segundo aspecto es la comunicaciéon externa como la interaccidon de la
organizacidén con su entorno externo, incluyendo clientes, proveedores, accionistas, medios de
comunicaciony la comunidad en general. La imagen publica de la empresa y sus relaciones con la parte
externa son aspectos clave dentro de su comunicacion.

Otro aspecto son los canales de comunicacion, aqui se incluyen los medios y métodos
utilizados para transmitir informacidn, como reuniones, correos electrénicos, comunicados de prensa,
redes sociales, entre otros. La comunicacion estratégica por otro lado implica la planificacién y
ejecuciéon de mensajes para lograr objetivos especificos de la organizacion, ya sea mejorar el ambiente
laboral, informar sobre cambios organizacionales o promover productos y servicios. (Guzman, 2012)

Una comunicacién efectiva asegura una coordinacion adecuada entre las areas, lo que es
esencial para garantizar que la informacidn sobre las transacciones comerciales y los servicios se
transmitan de manera precisa y oportuna. Promover la colaboracidn, previene errores, permite la
adaptacion a cambios y mantener relaciones positivas tanto dentro como fuera de la organizacion.

La eficiencia operativa de una empresa se sustenta en aspectos tedricos como la facturacion,
la atencidn al cliente y la comunicacidn organizacional. Para llevar estos conceptos a la practica, se
llevaron a cabo acciones concretas, como la creacién de una base de datos de cddigos por servicio, la
elaboracion de reportes de servicios extraordinarios, y la implementacién de un formato de pre
liquidacion. Estas medidas no solo optimizan los procesos internos, sino que también fortalecen la
transparencia en la facturacién, mejoran la interaccién con los clientes y contribuyen a una
comunicacion interna mas eficiente.

2.2 Descripcion de las acciones, metodologias y procedimientos
2.2.1 Elaboracion de base de datos de cédigos por servicio

La autora de este trabajo, decidid llevar a cabo la elaboracién de una base de datos de cddigos
por servicio (Apéndice A), que permitia a las unidades de negocio identificar el servicio ofrecido y hacer
una buena segregacion al momento de solicitar una facturacién. Esta base de datos tuvo dos funciones
principales: la primera fue recolectar toda la informacion de los servicios que la empresa ofrece y que
aun no estaban establecidos en el sistema automatico, ayudando asi a su creacidon en el sistema vy la
segunda funcionalidad fue ayudar a las unidades de negocio a identificar el servicio que enviaban a

facturar.
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De tal manera, que al momento de facturar se realice una buena segregacién e imputacién por
servicio y mantener un orden en la facturacion.

2.2.2 Elaboracion de reportes de servicios extraordinarios

Semanalmente el drea de facturacién extrae informacion del sistema interno de la empresa,
sobre los servicios que se dieron fuera del horario ordinario, para determinar cudles son los clientes
gue incurrieron en este servicio y poder facturarles el monto por su atencién. Este reporte debe ser
validado por el area de operaciones para determinar si efectivamente el cliente incurrid en
extraordinario o fue un retraso en la atencion.

Este reporte aporta control a la facturacién, pues proporciona la certeza de que los servicios
estan siendo facturados en su totalidad.

2.2.3 Formato de pre liquidacion

Para lograr una correcta facturacién y un buen orden en la imputacion por servicio y por unidad
de negocio, era necesario alinear las solicitudes de facturacién que se solicitaban de manera interna
via correo electrénico. Es decir, aquellas solicitudes expedidas por las unidades de negocio. Por lo
tanto, se cred el formato de pre liquidacion en el cual se especifica la informacion requerida para una
facturacién posterior.

Este formato se establecid principalmente para la unidad de negocio de Servicios Integrales
(Apéndice B). Luego de ser aplicado, contribuye a que el area de facturacion pueda validar las tarifas
gue se enviaban a facturar, identificar mayor informacién dentro del documento que se emitia como
el nombre y la nave del servicio del contenedor. De esta forma se evita una incorrecta facturacion y
errores posteriores por tarifas erradas.

El formato contiene las siguientes caracteristicas:

- Fecha en que se dio el servicio.
- Caracteristicas del contenedor.
- Nombre del cliente a quien se le emitira la factura.

- Cddigo de servicio integral, para validacion del servicio efectuado.



Capitulo 3. Aportes y desarrollo de experiencias
3.1 Aportes y desarrollo de experiencias

La experiencia que la autora ha desarrollado como practicante de facturacién en la empresa
ABC, le ha permitido conocer el tipo de facturacién que ofrece la empresa, la atencion al cliente y la
comunicacion entre dreas, con ello pudo identificar todas las carencias que posee el drea, como la
ausencia de documentacidn sobre los servicios ejecutados, base importante para el traslado de
servicios del sistema manual al sistema automatico.

Partiendo de eso se elabord una base de cddigos por servicio y unidad de negocio, para su
creacion fue necesario establecer una comunicacidn estratégica con cada unidad de negocio y una vez
definidos los servicios se establecieron los cédigos identificadores con las areas de Tl y Pricing.

La elaboracion de una base de datos de cédigos por unidad de negocio facilitd la clasificaciéon
y categorizacién de los servicios, permitiendo una gestién eficiente de lainformacién y proporcionando
una referencia clave para la identificacién y seguimiento de actividades especificas dentro de cada
unidad. La implementacion de esta fomenta la coherencia y la uniformidad en la denominacion y
codificacién de los servicios, promoviendo asi una comprension clara y consistente de las operaciones
realizadas en distintas areas de la organizacién. Contribuyendo a disminuir la probabilidad de errores
relacionados con la imputacién incorrecta de servicios.

Asimismo, la base de datos de cddigos por unidad de negocio tuvo la finalidad principal, de
servir como base para la migracién de los servicios manuales al sistema automatico, lo cual permitio
la creacidn de servicios en el sistema Billing, para practicidad del cliente y de las unidades de negocio.
Esta automatizacion mejord el servicio al cliente, pues permite que este pueda generar sus propias
facturas sin la necesidad de enviar un correo electronico solicitando la facturaciéon de un servicio,
conviniéndose en una gran ventaja competitiva, pues genera una atencién inmediata y eleva la calidad
del servicio.

Cabe destacar que luego de llevar a cabo la automatizacién, la proporcién de servicios
facturados manualmente disminuyd significativamente, pasando del 79% al 5% del total de servicios
facturados. Este avance facilitd el proceso de facturacidon e incluso simplificé la obtencién de
informacidn para el analisis de la venta y resultados, ya que, al ser automatizado, el mismo sistema es
capaz de generar reportes mas detallados y clasificados, lo cual reduce el tiempo que antes se tomaba
en realizar los mismos.

También se elabord el reporte de servicios extraordinarios, que facilitdé el control sobre la
facturacién a estos servicios, ya que una vez realizado el reporte se puede identificar qué clientes
incurrieron en este servicio y asi poder facturar el servicio, aumentando la trazabilidad y reduciendo
el nimero de servicios no facturados. La autora pudo gestionar de manera efectiva el reporte, para

cumplir con la verificacién correcta de estos servicios y su facturacién oportuna.
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El reporte mejord la documentacion del servicio extraordinario e implicd que la autora fuera
participe de la comunicacion con el area de operaciones para trabajar de manera conjunta respecto a
estos servicios y en base a ello lograr el registro total de estas ventas.

De igual manera se elaboré el formato de pre liquidacién con el fin de obtener una adecuada
clasificacidn de servicios por unidad de negocio, este formato se distribuyd a la unidad de negocios de
Servicios Integrales, ya que esta unidad era la que mas incidencias cometia a la hora de enviar una
solicitud de facturacion, debido a la gran variedad de servicios y sobrecostos que se dan en la operacion
y a solicitud del cliente.

El formato ayudd a mantener una transparencia en las liquidaciones, verificar que el tipo de
servicio sea el adecuado al igual que la tarifa y ayudd a establecer un proceso mas ordenado al
momento de solicitar una facturacién, evitando errores de clasificacién y agilizando el proceso de
emisién de comprobantes.

La autora al asumir el puesto de practicante, le permitié conocer mas a detalle el proceso de
facturacién de los servicios brindados en la empresa ABC e interactuar con las areas involucradas y de
esta manera contribuir en la implementacién de su facturacidn automatica. Alcanzando resultados

positivos para la organizacion, los cuales fueron reconocidos por los directores.



Conclusiones

La empresa ABC, no contaba con un control interno sobre la facturacidn de servicios
extraordinarios, por lo que anteriormente no se llegaban a facturar en su totalidad por falta de
seguimiento, a raiz de la implementacidn del reporte para servicios extraordinarios, se logré facturar
con éxito todos los servicios.

La creacién de la base de datos llevd a la automatizacion de la facturacidon de un sistema
manual a un sistema automatico, esto permitié mantener el registro de todos los servicios brindados
por la empresa, sin la oportunidad de que estos sean manipulados. De esta manera se realiz6 una
correcta imputacién de ingresos a los centros de costos correspondientes, lo cual dio una visién mas
clara de los resultados por unidad de negocio.

La automatizacién ayudé con el logro del objetivo planteado por el area de Administraciéon y
Finanzas, que era utilizar un sistema automatico y erradicar la facturacién manual. Cada mes, se
evidencio la eficacia de esta mejora al analizar la proporcién de servicios facturados de manera manual
en comparacion con aquellos facturados mediante el sistema automatico. Evidenciando que solo un
5% del total de servicios fueron facturados manualmente.

El sistema automatico beneficid a los clientes, pues agilizé la atencién en sus operaciones ya
gue no habia tiempo de espera y el sistema permitia ingresar al cliente directamente al portal web
para que este mismo pueda generar su factura, realizar el pago online y hacer uso del servicio. Dandole
al cliente autonomia y acceso inmediato a la informacidn del servicio que contrata. Esto también
optimizo los recursos de la empresa al reducir la carga administrativa.

El proceso de facturacién ha experimentado una notable mejora en eficiencia operativa. La
automatizacion y la optimizaciéon de procedimientos han reducido los tiempos de facturacién y los
errores asociados a la facturacién manual.

Como resultado de las mejoras implementadas, la empresa ha obtenido beneficios tangibles
en términos de eficiencia, precisidn, atencion al cliente y colaboracidn entre las areas, posicionando el

proceso de facturacién como un componente sélido y eficiente dentro de la empresa.



Recomendaciones

Se recomienda a la empresa mantener el seguimiento de las mejoras implementadas, para que
la migracion al sistema automatica sea en su totalidad.

Mantener documentado los nuevos procesos implementados para que, en el futuro, el
personal que ingrese al area se le facilite la capacitacién y tengan un mayor alcance de resolucion de
problemas.

Proporcionar capacitaciéon continua al personal involucrado en el proceso de facturacion.
Asegurarse de que estén familiarizados con las nuevas herramientas y procedimientos para maximizar
la eficiencia y minimizar errores.

Realizar una retroalimentacién con los clientes sobre la experiencia de facturacién, la
informacidn obtenida sera valiosa y proporcionara claridad sobre nuevas mejoras e identificara si otras
areas también lo necesitan.

La implementacion de un sistema automatizado de facturacidon puede enfrentar una serie de
problemas por la complejidad del mismo, por ello es importante revisar los posibles problemas que
puedan surgir, tales como la resistencia al cambio, interrupciones en el flujo de trabajo y errores en la
migracion de datos. Para superar estos problemas es crucial proporcionar una capacitacion exhaustiva
al equipo, asegurandose de que comprendan completamente el nuevo sistema y estos se sientan
comodos utilizandolo. Establecer una comunicaciéon clara sobre los beneficios del nuevo sistema y
ofrecer un soporte técnico sélido también contribuyen a superar los desafios de la automatizacién.
También una evaluacidon cuidadosa de la tecnologia, respaldo y recuperacion de datos ayudado de un

monitoreo continuo y soporte técnico dedicado, para una atencién efectiva al cliente.
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Apéndice A. Base de codigos por servicio

Descuento por

Cédigo ID Billing Servicio Descripcién del servicio ID de servicio  Unidad Negocio

detraccién

Nota. Elaboracién propia
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Apéndice B. Formato de pre liquidacidn para Servicios Integrales

T fio d Tipod R Codi Li Fecha d .
amano de lpo de eser\./a ° . odige Cliente |n-ea Nave Viaje e ? ) ¢ Moneda Total SIL |Facturacion
contenedor | contenedor | Booking integral naviera servicio

Nota. Elaboracion propia





