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RESUMEN

En la actualidad las empresas estan en la necesidad de disefiar herramientas
efectivas que contribuyan a la obtencion de ventajas frente a la competencia, por lo
cual se hace necesario que los procesos de la empresa estén estructurados de tal
manera que contribuyan con los objetivos de la misma. En la presente monografia
se explica el desarrollo del estudio realizado por la autora a la empresa Genemys,
con el fin de realizar un completo diagnostico a los procesos administrativos,
productivos y también al area comercial, estableciendo alternativas de solucion que

mejoren los procesos y en general el funcionamiento de la organizacion.

Palabras claves: procesos, produccion, clientes, mejoramiento, calidad.

ABSTRAC

Today companies are in need of designing effective tools that contribute to obtaining
advantages over the competition, so it is necessary that the company processes are
structured in such way that contribute with the same objectives. This monograph
explains the development of the study carried out by the complainant to the company
Genemys, in order to perform a complete diagnosis to administrative, productive
processes and also the shopping area, establishing alternative solution that improve

processes and overall functioning of the organization.

Key words: processes, production, customers, improvement, quality.



1. IMPLEMENTACION DE MEJORAS GRUPO GENEMYS

2. INTRODUCCION

La Industria entendida como la actividad econdmica y técnica que consiste en
transformar las materias primas hasta convertirlas en productos adecuados para
satisfacer las necesidades del hombre; es el principal origen de riqueza, el motor
primordial para el desarrollo econémico y una importante fuente de empleo. Las

industrias en la actualidad son la base de la economia en muchos paises.

Por su parte la industria manufacturera esta representada por la transformacion
continua y a gran escala de materias primas en productos transformables. La
produccion de esta industria comprende la elaboracion de bienes de capital, bienes

intermedios y bienes de consumo no duradero.

El Departamento Administrativo Nacional de Estadistica [DANE], ha establecido la
siguiente clasificacidn por subsectores para las actividades manufactureras en
Colombia: Alimentos y bebidas; algodon, fibras, textiles, confecciones, cuero,
calzado y marroquineria; madera y muebles; papel, cartén y actividades de edicién
e impresion; refinacion de petréleo, quimicos, y productos de caucho y plastico y

minerales no metdlicos. (Rebodello, Lopez, Duque, & Velasco, 2013)

La mayoria de subsectores de la industria manufacturera, cuenta con un importante
porcentaje de pequefias y medianas empresas en su produccion, las cuales
cumplen un papel importante especialmente como fuente considerable de actividad
innovadora, ademas generadoras de mayor competencia en el mercado y también

de empleo.

Debido al papel que cumplen las pequeiias y medianas empresas, se hace

relevante entonces, que estas empresas posean una gestién de procesos 6ptima,



que conlleve a alcanzar los mejores resultados. Lo anterior comprende la razon
primordial de este estudio, que pretende desarrollar un andlisis de la gestidn de los
diferentes procesos en el grupo GENEMYS, con el fin de evidenciar falencias en

Sus procesos Yy establecer estrategias que generen una efectiva solucion.



3. JUSTIFICACION

El GRUPO GENEMYS LTDA, es una pequefia empresa en constante crecimiento
que se caracteriza por ofrecer a los consumidores productos novedosos y de
calidad, ademas de contar con politicas establecidas y enfocadas al mejoramiento
continuo, con el fin de satisfacer las necesidades de sus clientes. Es por esta razon
que se pretende mediante la elaboracion de este estudio identificar fallas en el
desarrollo de los procesos administrativos, productivos y comerciales de la
empresa, con el fin de brindar a la gerencia adecuadas alternativas de solucién a
las falencias encontradas en cada uno de los procesos, a través de instrumentos y
herramientas eficaces que permitan a la empresa el desarrollo de estrategias y el
mejoramiento de sus objetivos organizacionales, asi como de sus politicas de

calidad.



4. OBJETIVOS

4.1. General

Diagnosticar los diferentes procesos, con el animo de disefiar e implementar
estrategias para el mejoramiento de los procesos y procedimientos administrativos,
operativos y de relacion con los clientes, permitiendo consolidar las actividades e
identificando oportunidades de mejoras, con el propdsito de lograr altos estandares
de calidad, un nivel 6ptimo en la atencion al cliente, fidelizacion de los clientes y
posicionamiento del Grupo GENEMYS Ltda, en busca de la eficacia y la efectividad

en los diferentes procesos de gestion.

4.2. Especificos

» Desarrollar estrategias objetivas con el propésito de lograr un nivel de

productividad 6ptimo, altos estandares de calidad, preferencia de clientes y

posicionamiento del Grupo Genemys Ltda.

» Formular actividades de mejora y control, en los procesos de preventa,

ventas y postventa.

» Realizar un plan de accion, implementando los objetivos, estrategias e

indicadores que respalden las implementaciones realizadas.

5. CARACTERIZACION DE LA EMPRESA A DESARROLLAR

5.1. MARCO JURIDICO



Nombre o razon social:
Grupo Empresarial de Gestion de Negocios de Manufactura y Servicios Ltda.
GENEMYS LTDA, Nit 900.104.868-8.

Tipo de sociedad: Sociedad limitada, constituida a través de matricula No.
01632394 ante el certificado de existencia y representacion legal del 6 de
Septiembre de 2006.

Propietarios: José Ruiz Ariza y Adriana Maria Clavijo Pardo.

Ubicacién: La sede principal de GENEMYS LTDA esta ubicada en la Calle 51 SUR
# 19 A - 35 Barrio San Carlos de la ciudad de Bogot4, en la cual funciona la sede

administrativa, produccién y bodega.

Tipo de actividad: El tipo de actividad que actualmente desarrolla Genemys, es la
Industrial de produccién y comercializacion de balones de:
> Futbol,
Microfuatbol,
Futsal,
Volleyball y
Basketball.

vV V VYV V

Portafolio de productos y/o servicios.
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Figura 1.

FOOTBALLS

FUTSAL

VOLLEYBALLS

N SR

KORNER

BASKETBALL

PROFESIONAL

Neumatico : Butyl
Material: Recubierto en Pvc (brillante)
Carcasa: Recubierta con tejido en
nylon
Laminado al calor (vulcanizado)
Apto para grama
Disefio con repuje en bajo relieve
Pintura Pvc
Garantia 6 meses por despegue
Embalaje : Caja semidesinflado

Neumatico : Butyl
Material: Recubierto en Pvc (brillante)
Relleno espumoso
Carcasa: Recubierta con tejido en
nylon
Laminado al calor (vulcanizado)
Apto para interiores (maderamen)
Diseiio con repuje en bajo relieve
Pintura Pvc
Garantia 6 meses por despegue
Embalaje : Caja semidesinflado

Neumatico : Latex VOLLEYBALLS
Material: Recubierto en Pvc (Blando)
Carcasa: Recubierta con tejido en
nylon
Laminado al calor (vulcanizado)
Apto para interiores (maderamen)
Disefio con repuje en bajo relieve
Pintura Pvc
Garantia 6 meses por despegue
Embalaje : Caja semidesinflado

Neumatico : Butyl
Material: caucho recubrimiento 3 lonas
Carcasa: Recubierta con tejido en
nylon
Apto para interiores (maderamen)
Diseiio con repuje en bajo relieve
Pintura Pvc
Garantia 6 meses por despegue
Embalaje : Caja semidesinflado
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5.2. RESENA HISTORICA

A mediados del afio 2004, después de vender o comercializar articulos deportivos
y en especial balones, el representante legal de Genemys Ltda tuvo la gran
oportunidad de ingresar a la planta de produccion de la empresa a la cual él le
comercializaba dichos productos, alli conoci6 el proceso de fabricacion desde el
comienzo hasta el final, esta situacion dio a lugar para despertar el anhelo de iniciar
como independiente de tal forma que empezd a reunir recursos propios para
empezar con pequefias muestras e iniciar el proceso de produccion después de un
estudio de mercado. Posterior a esta situacion y con recursos conyugales inicio la
constitucion y legalizacion de la empresa, al igual que la produccion y
comercializaciéon de balones Futbol, Microfutbol, Futsal, Volleyball y Basketball, con

novedosos disefnos.

Se inicia la fabricacidén artesanalmente los balones mientras podian adquirir mas y
mejor maquinaria, en el afio 2006 se constituye la empresa legalmente como

GENEMYS LTDA para continuar creciendo como se viene haciendo en el presente.

6. DESARROLLO DE LAS AREAS DE PROCESOS

6.1 AREA DE PROCESOS ADMINISTRATIVOS
6.1.1 Objeto de estudio

En el Grupo Genemys se propicia la difusion de los valores y principios que
conforman la cultura organizacional, de modo tal que se garantice la ventaja
competitiva de la empresa a nivel nacional, orientada a la calidad, al mercado y al

desarrollo del talento humano.
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La cultura del grupo Genemys se rige por los valores sobresalientes como la pasion
por el servicio, la innovacion, la creatividad, la productividad, la calidad, la
excelencia del personal, el respeto, el desarrollo integral, la honestidad y la

integridad.

De acuerdo con lo anterior nuestro deber es que los colaboradores del grupo
GENEMYS actuen con iniciativa, responsabilidad y pro actividad con un enfoque
hacia el logro donde su contribucion sea fundamental para la consecucion de
objetivos organizacionales, modelando actitudes positivas teniendo en cuenta la
motivacion impartida desde la direccién.

Estimular a los colaboradores permite que la operacion se dé con productividad,
aprovechando al maximo los recursos existentes, desarrollando innovaciones en
diferentes ambitos y sobre todo haciendo participes a los miembros de la
organizacién de los objetivos y metas establecidas, alcanzando de esta manera que

el Grupo se desarrolle con rentabilidad y eficiencia.

Misidn

En GRUPO GENEMYS fabricamos y comercializamos articulos deportivos de alta
calidad, contamos con una adecuada infraestructura y capital humano
comprometido y capacitado para satisfacer las necesidades de nuestros clientes, lo
gue nos permite mantener la sostenibilidad y crecimiento econémico de la
organizacién y la generacion de convenios con instituciones y tiendas deportivas a

nivel local.
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Visién

En el afio 2020 GRUPO GENEMYS sera una de las empresas lideres en la

produccion y comercializacion de articulos deportivos, caracterizados por el

cumplimiento de los estdndares de calidad requeridos y por nuestro compromiso.

De sostenimiento amigable con el medio ambiente y la satisfaccion de nuestros

clientes, proveedores y colaboradores.

Contaremos con puntos de venta en las principales ciudades del pais, logrando asi,

un importante posicionamiento en el mercado deportivo a nivel nacional.

Objetivos

Aumentar las ventas anualmente

Aumentar la satisfaccion del cliente
Garantizar el cumplimiento de la produccién
Contar con proveedores calificados
Mantener precios competitivos

Constante mejora a los estandares de calidad de los productos

Valores corporativos

Trabajo en Equipo: Dentro de la organizacién de promueve la integracion,
liderazgo, compromiso y participacion colectiva para el logro de los objetivos
organizacionales y la plena satisfaccion de nuestros clientes.

Competitividad: Aplicar la cultura de calidad en nuestros productos, ofreciendo
siempre articulos necesarios, que permitan responder efectivamente frente a las
exigencias del mercado.

Confianza: Cumplimos con lo prometido al ofrecer los mejores productos dentro

el mercado de productos deportivos a un precio justo y razonable.
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e Pertenencia: Consideramos la empresa como nuestra y por tal motivo
compartimos y asumimos todo como una gran familia.

e Integridad: La honestidad, lealtad, respeto y compromiso en todas nuestras
actividades diarias, contribuyen al éxito de la organizacion y a la mejora continua

de la misma.

Politicas

e Politica de Servicio: Satisfacer las necesidades y las expectativas de nuestros
clientes ya que son la razén de ser de GENEMYS LTDA.

e Politica de Calidad: Garantizar de forma permanente la calidad de los productos.

e Politica de Respeto: Respeto mutuo entre empleados, proveedores, clientes y
gerencia.

e Politica de Gestion Humana: Establecer un compromiso reciproco entre la
empresa y sus trabajadores y crear un ambiente favorable en el desarrollo
personal, laboral y social, sobre la base de construir una identidad conforme a la

vision, mision y objetivos de la empresa.

Andlisis: En el Grupo Genemys se propicia la difusibn de la misién, vision,
objetivos, valores corporativos y politicas, que conforman la cultura organizacional,
de modo tal que se garantiza la ventaja competitiva de la empresa, orientada a la

calidad, al mercado y al desarrollo del talento humano.

Indagando con los colaboradores del grupo GENEMYS se evidencia su
conocimiento de la mision, vision y la cultura organizacional, asi como los valores
corporativos, politicas y objetivos; inclusive los empleados mas nuevos conocen y
actuan con iniciativa, responsabilidad y pro actividad, con un enfoque hacia el logro,
donde su contribucién es fundamental para la consecucién de los objetivos

organizacionales y en constante motivacién impartida desde la gerencia.
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Se denota que el estimular a los colaboradores permite que la operacion se dé con
productividad, aprovechando al maximo los recursos existentes, desarrollando
innovaciones en diferentes ambitos, alcanzando de esta manera que el Grupo se

desarrolle con rentabilidad y eficiencia.

6.1.1.1 Funcionamiento del Proceso Administrativo

Planeacion:

Aungue sus inicios han sido empiricos el GRUPO GENEMYS cuenta con una
Planeacién Estratégica en los siguientes puntos:

Estrategia para los objetivos

Corto Plazo:

e Capacitar a todos los empleados de las diferentes areas de la empresa, en
busca de la maxima calidad de los productos.

e Implementar un software contable para llevar un control exacto de los

ingresos y egresos financieros.

e Mantener los clientes actuales y que estos refieran a otros clientes

potenciales.

e Apertura de un punto de venta agregando articulos deportivos.

Mediado Plazo:

e Aumentar las ventas en un 50%, teniendo en cuenta la capacidad de

produccion.
e Participar en licitaciones donde se soliciten productos que se fabrican.

e Apertura de puntos de venta en otras ciudades de Colombia.

16



Largo Plazo
¢ Iniciar exportaciones de los productos fabricados a otros paises.
e Aumentar la participacion en el mercado de la fabricacion de balones de
Futbol, Microfutbol, Futsal, Volleyball y Basketball.

Estrategia para la Gestién de Mercados

Se realiza analisis de los clientes actuales, con el fin de llevar un control de la
rotacion de los inventarios y periodicidad de la compra de cada cliente, ademas se

realiza una segmentacion de clientes mayoristas, institucionales o minoristas.

Estrategia para la Gestion de Produccién

Al culminar cada proceso el jefe de produccion se encarga de realizar un muestreo

de los productos para verificar su calidad.

Se alimenta el sistema de inventarios de materias primas, producto terminado y

produccion.

Es importante anotar, que las decisiones son tomadas por los socios (propietarios),
responsables del perfecto direccionamiento para liderar, proponer y venderle a su
equipo de trabajo la idea beneficiosa de implementar estrategias que busquen el

éxito en la empresa, buscando dirigirla hacia el crecimiento.

Actualmente estan claros los principios filoséficos a los que la empresa quiere
apuntar, dado que estd establecido un sistema de finalidades, Misién, Vision,
Politicas y Valores Corporativos.

El amplio conocimiento que posee el Gerente en temas relacionados con la
promocién y estrategias orientadas a fortalecer las ventas, le permite desenvolverse

en su cargo buscando constantemente nuevas oportunidades de negocio,

17



incrementando el acceso de nuevos clientes, mayor informacién del sector
empresarial y las relaciones publicas que pueden convertirse en futuros beneficios
para la compafia. Sin embargo no se realizan estudios formales como

investigaciones, benchmarking y planes de mercadeo.

Organizacion:

La estructura de la empresa es totalmente informal, cuenta con un organigrama

aungue no se usa como herramienta de control.

Figura 1.
ORGANIGRAMA ACTUAL DEL GRUPO GENEMYS LTDA

GERENTE
CONTADOR Jefe de
Produccion

Fuente: Tomado de documentos de Genemys Ltda.

De acuerdo con el organigrama actual, se evidencia que el Grupo Genemys Ltda
esta constituido por areas netamente relacionadas con la produccion y operacion
del negocio, pues el trabajo esta organizado a través de unidades de trabajo, lo que
deja muy en claro que el gerente designa las actividades de acuerdo con los
procesos a realizar, teniendo en cuenta las habilidades y experiencia de cada

18



empleado y a los empleados nuevos se les capacita con claridad las labores a

realizar.

No se tiene implementado y/o escrito el correspondiente manual de funciones y

responsabilidades.

Direccion:

La gerencia en cabeza del representante legal es quien lidera las diferentes areas
administrativas, financieras, tecnoldgicas y de produccién, sin generar mayor

empoderamiento a los subalternos, lo que genera una comunicacion directa.

No hay actividades para el mejoramiento del manejo de la autoridad y autonomia

del personal en su trabajo.

Dado que el liderazgo esta en cabeza del gerente, se evidencia la afectaciéon en el
desempeiio del trabajador, al sentir que sus aportes posiblemente no van a ser

tenidos en cuenta en las decisiones internas.

No existe la posibilidad de modificar la estructura, es decir las variaciones en el
orden jerarquico del organigrama es casi nula, lo que hace dificil un ascenso en
cualquier cargo; sin embargo, el nivel de deserciones es minimo, aspecto que se
debe mantener con el fin de tener un equipo de trabajo confiable y a la vez fomenta

la estabilidad en un puesto de trabajo.
Control:
Produccion:

Control preventivo: La gerencia con acompanamiento del contador se encargan

de garantizan que antes de iniciar un pedido se elabore el presupuesto financiero

19



para la contratacion de empleados, adquisicion de materias primas y suministros

gue se requieren.

Control directo: Se realizan mientras se desarrolla una actividad, el jefe de
produccion supervisa todas las actividades de los trabajadores y puede corregir las

situaciones que se presenten durante la produccion.

Control de calidad: Son los que se llevan al producto terminado, antes del

empaque, en donde se verifica.

La empresa cuenta con sistema de inventarios de materias primas, producto
terminado y produccion, aunque no se tienen definidos los pardmetros de

confrontacion de los resultados.
Personal:
No hay una cuidadosa evaluacién antes de la contratacion en que se pueda medir

al personal de acuerdo a sus competencias laborales.

Igualmente, no se tienen dispuestas medidas correctivas o de retroalimentacion con

respecto al desempefio inadecuado del personal.

Se carece de criterios, normas y/o métodos para realiza la evaluacion del

desempeiio de los empleados.
6.1.2 Diagndstico Organizacional
La matriz EFI, evaltda la informacion interna de la organizacion y es utilizada para

relacionar las debilidades y fortalezas estrechamente relacionadas con la

planeacién, organizacion, direccion y control de la empresa.
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MATRIZ EFI PLANEACION ESTRATEGICA

Factores Internos Peso Calificacién | Ponderaciéon
Fortalezas
1. Claridad en las finalidades (Misién Vision y Valores Corporativos 0.2 3 0.6
2. Las politicas organizacionales son conocidas y difundidas 0.1 2 0.2
3. Conocimiento del mercado 0.3 3 0.9
Subtotal: 0.6 1.7
Debilidades
1. No se realiza evaluacidn y seguimiento a la planeacién 0.2 2 0.4
2. Carencia de software contable para planear los ingresos y egresos
financieros 0.1 2 0.2
3. Deficiente segmentacion de clientes actuales 0.1 1 0.1
Subtotal: 0.4 0.7
Total 1 24
MATRIZ EFI ORGANIZACION
Factores Internos Peso Calificacion | Ponderacion
Fortalezas
1. Estructura organizacional basada en los procesos, en los cuales se 02 3 0.6
capacita a cada empleado. ! !
2. Posee organigrama aunque no se usa como herramienta de control 0,1 2 0,2
3. Posee integracion de las diferentes areas 0,1 2 0,2
Subtotal: 0,4 1
Debilidades
1. No existe un manual de funciones 0,3 4 1,2
2. Decisiones es responsabilidad del gerente 0,2 3 0,6
3. No hay delegacién de autoridad 0,1 1 0,1
Subtotal: 0,6 1,9
Total 1 2,9
MATRIZ EFI DIRECCION
Factores Internos Peso Calificacion | Ponderacion
Fortalezas
1. Nivel de deserciones es minimo 0,3 3 0,9
2. Equipo de trabajo confiable 0,2 3 0,6
3. Estabilidad laboral 0,2 3 0,6
Subtotal: 0,7 2,1
Debilidades
1. El gerente es el Unico lider en las diferentes areas administrativas,
financieras, tecnolégicas y de produccién 0,2 1 0,2
2. Latoma de decisiones no es agil y oportuna 0,2 1 0,2
3. Afectacion en el desempefio del trabajador por obtencién de
ascensos en cargos 0,1 1 0,1
Subtotal: 0,5 0,5
Total 1,2 2,6
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MATRIZ EFI CONTROL

Factores Internos Peso Calificacion |Ponderacion
Fortalezas
1. Se tienen implementados tres tipos de controles (preventivo,
directo y de calidad del producto terminado). 0,3 4 1,2
2. Se tienen definidos los objetivos que se buscan con los diferentes
controles 0,1 3 0,3
3. La empresa cuenta con sistema de inventarios de materias primas,
producto terminado y produccién. 0,2 3 0,6
Subtotal: 0,6 2,1
Debilidades

1. No hay una cuidadosa evaluacion antes de la contratacion en que
se pueda medir al personal de acuerdo a sus competencias
laborales. 0,2 2 0,4
2. No se tienen dispuestas medidas correctivas o de
retroalimentacién con respecto al desempefio inadecuado del
personal. 0,1 2 0,2
3. Se carece de criterios, normas y/o métodos para realizala
evaluacién del desempefio de los empleados. 0,1 1 0,1
Subtotal: 0,4 0,7
Total 1 2,8

Andlisis del problema:

De acuerdo con los resultados obtenidos en el desarrollo de la matriz EFI para cada

uno de los componentes del proceso administrativo, se puede identificar que la

mayor debilidad se presenta en la matriz EFl de Organizacién, debido a que la

empresa no cuenta con un manual de funciones que permita determinar las

responsabilidades de cada puesto de trabajo, sus funciones especificas y como se

interrelacionan a través del proceso, ademas, estos permiten uniformar y controlar

el cumplimiento de las tareas y rutinas, y permite al Gerente identificar en forma

sencilla las responsabilidades por fallas o errores.

Los instrumentos utilizados para realizar el diagnostico fueron una entrevista al

gerente y encuestas realizadas a los empleados de la empresa. (Ver: anexo 2).
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6.1.3 Planteamiento del problema a solucionar
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Se plantea el problema de ESPECIFICACION INADECUADA DE LAS FUNCIONES
LABORALES, dado que éste no permite el control absoluto de las situaciones,
debido a que cuando surge algo nuevo ej, incremento de los pedidos, se presenta
desorden, presion, estrés, carga laboral, desinterés, desmotivacion, en otros, ante

las actividades a desempefiar que se experimentan en el contexto laboral.

6.1.4 Marco Referencial

De acuerdo con la Teoria Administrativa de Henry Fayol, citado por (Cardenas,
2008) se concibe la existencia de funciones en la gerencia que incluyen la
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planeacion, organizacion, autoridad, coordinacion y control, para facilitar la
comunicacioén y realizacion de funciones de la estructura en la empresa. Fayol parte
de la proposicidén de que toda empresa puede ser dividida en seis grupos: funciones
técnicas, comerciales, financieras, de seguridad, contables y administrativas, esta
ltima integra las anteriores cinco funciones, debido a que siempre est4 encima de
ellas, coordindndolas y sincronizandolas. Ademas, plantea una serie de principios
gue segun su criterio se deben aplicar en las empresas, se pueden destacar
elementos como la division del trabajo, la disciplina, la autoridad, la unidad y

jerarquia dentro de las empresas, la justa remuneracién, entre otras.

La teoria de Fayol comprende una importante base para el funcionamiento de las
organizaciones haciendo énfasis en aspectos relevantes como la importancia del
interés general de la empresa por encima de cualquier interés particular de sus
empleados. Asi mismo planteo la necesidad de contar con una Unica linea de mando
en la que un solo superior departe las ordenes, ademas de unidad de direccién en
la que existe un solo jefe y un solo plan de actividades con el mismo objetivo. Para
este autor es esencial la division del trabajo, de acuerdo a la especializacion de
tareas, actuando bajo equidad, autoridad, responsabilidad, orden, iniciativa y

espiritu en el equipo de trabajo.

Esta teoria permite contar con bases importantes, que sustentan la necesidad e
importancia de contar con la especificacion de funciones, se ajusta al analisis
realizado en el GRUPO GENEMYS, debido a que plantea una serie de criterios
importantes para la administracion de la empresa. De acuerdo con la concepcién de
Fayol y la observacion realizada a las actividades de la empresa, esta no cuenta
con una adecuada asignacion de las funciones, es decir una correcta division del
trabajo, basada en la importancia de realizar la division acorde, a la experiencia y
conocimientos de los empleados en cada tarea. Fayol hace énfasis en la
importancia de realizar la division de las actividades con orden, elemento que no se

observa en el area de procesos, debido a que todos los empleados cumplen un
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papel de “toderos”, especialmente como ya se dijo, cuando se presentan pedidos
numerosos. Adicionalmente se percibe una Unica linea de mando general, el
gerente de la empresa, quien asume la mayoria de funciones de organizacion,
direccién y control, evitando delegar a su jefe de produccion actividades propias de
su area, que podria realizar de mejor manera debido a la experiencia que
adquiridas. Eltrabajo es una actividad tipicamente grupal, el nivel de produccién es
influenciado mas por las normas, funciones y reglamentos de grupo, que por los

incentivos salariales y materiales de produccion.

CONTEXTO SOCIAL

Es claro que para una empresa la calidad en cada uno de sus procesos es lo que
permite que la misma sea exitosa y reconocida. Aunque es de tener en cuenta que
el éxito de una organizacion no solo depende del buen manejo del recurso humano
o de una buena comunicacién entre trabajador y empleador, también es necesario
definir cuales son los objetivos a cumplir, que estrategias se utilizaran para lograr
dichos objetivos, desarrollar planes para la ejecucién de las actividades, asi como

también fomentar la creatividad y la innovacion.

El implementar un manual de funciones beneficiara tanto a la empresa como sus
empleados, ya que se estableceran los roles teniendo en cuenta la formacion,
conocimiento, competencia, y responsabilidades de cada cargo. Con lo anterior,
sera posible identificar facilmente las relaciones de jerarquia, las funciones de cada

area y los procedimientos que orientan la actividad.

Ademas, los gerentes y trabajadores mejoraran la comunicacion, lo cual generara
la informacion necesaria para hacer el trabajo de la manera mas adecuada,

permitiendo tomar las mejores decisiones para la compaifiia.

Con el manual de funciones el Grupo Genemys Ltda lograra que su nivel de

productividad sea Optimo, asi como también, que su recurso humano se sienta
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satisfecho y genere un rendimiento satisfactorio con el fin de lograr suplir las
necesidades de los clientes.

El Grupo Genemys cuenta con clientes como Deportivas Ponny, Canapro, Oce&
Marketing, New Deportes, entre otros. Los cuales también se beneficiaran con la
implementacion del manual de funciones ya que la compafiia tendra una mejor

organizacion y por tanto sus productos tendran los mejores estandares de calidad.!

6.1.5 Propuesta de Solucion

Con el fin de dar la solucién mas conveniente al problema se opta como alternativa
la implementacién un manual de funciones, ya que incide directamente con la

competitividad y productividad de la empresa.

El manual de la organizacién es un documento formal que permite organizar,
distribuir y describir las funciones de todos los cargos existentes, asi como también,

determinar las responsabilidades y autoridad del mismo.

Dicha herramienta proporciona informacion sobre los objetivos, politicas y
procedimientos de la compafiia, lo cual permite que el recurso humano tenga mejor

orientacion y se facilite la toma de decisiones en cada area de trabajo.

Hoy en dia es necesario que las empresas tengan este tipo de documento, pues
conlleva a una mayor calidad y eficacia en los logros esperados por cada
departamento, ademas, se minimiza los conflictos en cada area, define

responsabilidades, divide el trabajo y fomenta el orden.
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MANUAL DE FUNCIONES

Para las empresas es todo un desafio implementar un mecanismo que ayude a
orientar a sus empleados sobre la forma en que esta organizada la corporacion y
los grados de responsabilidad de las diferentes areas que la integran, para que

estos puedan desempefiarse en su trabajo de una manera mas eficiente.

El manual de funciones es un documento escrito en el cual se especifican todas las
actividades relacionadas con el funcionamiento y la operacién correspondiente a
cada éarea y/o departamento. Ademas, describe la organizacion de una manera
formal, indicando para cada cargo las funciones del mismo, los objetivos a cumplir,

responsabilidades y autoridad.

Contar con un manual disefiado de acuerdo a las necesidades de la empresa,
permite establecer claramente los objetivos, normas, politicas y procedimientos de

la misma, asi como, también facilita la toma de decisiones en la administracion.

6.1.6 Plan de Accidn

PLAN

FORTALEZA DEBILIDAD

* ORGANIGRAMA DESACTUALIZADO|* CARENCIA DE MANUAL DE FUNCIONES

PLAN DE ACCION: Cambiar la debilidad en fortaleza

ACCION ESTRATEGIAS TIEMPO DE DESARROLLO

1. Recoleccion de la informacion
a. Formato de encuesta
b. Observacion directa en los puestos de trabajo
c. Entrevistas a jefes y subaltemos
d. Cuestionarios de aspectos laborales y
procedimientos

8 semanas

2. Transcripcion de la informacion (borradores,

cormecciones, cambios y elaboracion de manual

definitivo 6 semanas
a. Ordenamiento de la informacioén

b. Redaccién final v digitacion.

* ELABORACION DEL MANUAL DE
FUNCIONES

3. Analisis de la informacion 2 semanas
4. Verificacion de la informacion
* Jefes 2 semanas
* Titular del cargo
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CUANTIFICACION (Presupuesto)
La implementacion de la alternativa conlleva unos costos como:

Costos Directos, en los que se incurren en el desarrollo de cada una de las
actividades especificas; como son los gastos varios en que incurre el investigador,
sumado a los equipos y diferentes elementos que se requieren para llevar a cabo la

labor.

Costos Indirectos, apuntan a cubrir los servicios publicos (energia eléctrica y
teléfono), y otros gastos que de una forma inesperada surgen en el desarrollo de la

investigacion.

Costos Directos | Cantidad | Valor Unitario | Valor Total
Fotocopias 100 S 100 | $ 10,000
Esferos 8 S 800 |5 6,400
Lipices 10 S 600 |5 6,000
Borradores 5 S 5005 2,500
Papeleria 2resmas | $ 25,000 | $ 50,000

TOTAL $ 74,900
Costos Indirectos | Valor Total
Servicios Pablicos | $ 150,000
Otros varios S 200,000
TOTAL $ 350,000

VALOR TOTAL S 424,900

6.1.7 Recomendaciones

» ElI manual de funciones y responsabilidades conviene revisarlo
semestralmente, con el fin de identificar que cargos han adquirido nuevas
funciones, responsabilidades y/o complejidad, con el animo de obtener una

organizacion adecuada y conveniente.
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» Se recomienda vincular una secretaria o auxiliar contable, debido a que se

identificaron funciones a fines a este cargo.

Resultados de la implementacion

El gerente del grupo GENEMYS Ltda, acepto y accedi6 a implementar el manual de
funciones propuesto en este estudio. Una vez implementado el manual se aplico
una encuesta a los empleados, con una seleccion de preguntas que permitieron
conocer el impacto del mismo, (ver anexo 3), los resultados se describen a

continuacion.

Después de la implementacion del manual de funciones, los resultados presentados
después de la aplicacion de la encuesta evidencian un aumento en la motivacion
laboral de los empleados del Grupo Genemys, explicada segun ellos en la
motivacion por adquirir nuevos conocimientos, preparacion y experiencia que los
lleve a ser jefes de produccion, ademas, les genero mayor interés por conocer las
funciones y responsabilidades de los demas operarios, lo cual es un impacto
positivo, debido a que esto evidencia no solo el compromiso de los empleados, sino
el provecho y calidad en la produccion.

Igualmente, se generd una mejora en el ambiente laboral dentro de la empresa,
debido a que cada empleado conoce sus funciones y responsabilidades, eliminando
roses por errores en la produccion, debido a que se puede identificar el puesto de
trabajo en el que se puedo generar el mismo.

Por otro lado, el gerente general indica que con la implementacion del manual de
funciones “otorgo la autoridad necesaria al jefe de produccion, con lo cual ha
evidenciado la flexibilizacion del area de produccién, debido a que ahora es el jefe

guien realiza seguimiento al desempefo del personal, les hace participes para la
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generacion de propuestas que contribuyen a la obtencién de resultados positivos en
el proceso de produccion, los planifica adecuadamente, garantizando asi, el

cumplimiento de la metas satisfactoriamente, entre otras.

Ademas asegura que con el manual de funciones, es facil determinar las
responsabilidades de cada puesto de trabajo, sus funciones especificas y como se
interrelacionan a través del proceso, uniformando y controlando el cumplimiento de
las tareas y rutinas, permitiéndole no solamente al jefe de produccion, sino a él,

identificar en forma sencilla las responsabilidades por fallas o errores”.

6.2 AREA DE PROCESOS OPERATIVOS
6.2.1 Objeto de estudio

El Grupo Genemys Ltda es una empresa de fabricacion y uno de los retos es
flexibilizar y hacer que el area de produccién sea cada vez mas productiva, debido
a que desde los inicios no se han establecido pautas para un direccionamiento
adecuado de los procesos productivos, con el propdésito de obtener mejoras
continuas en el tiempo y elaboracién del producto, se implemento un mapa de

procesos que se desarrolla a continuacion:

Mapa de proceso:

* Procesos Estratégicos

Planeacion Estratégica

* Procesos Misionales

Son aquellos procesos que impactan directamente la cadena de valor del
Grupo GENEMYS y son:
v" Ventas y Servicio al Cliente
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v Produccion
v' Logistica de Distribucion

v' Compras

* Procesos de Apoyo

v" Recursos Humanos
v Contabilidad y Finanzas

v Sistemas y Soporte Técnico

Figura 3.

MAPA DE PROCESOS

M w=-FMmMm=—"~~/mMm

“ 7’ o 7 -l.’

Ventas isti I
v Produccion '-°5'5‘"a de Compras

Distribucion '

PROCESOS DEAPOYO

UMmMmeEmM=~@M

" Sistemasy |
‘ RRHH Contabllldad ‘ Soporte
y Finanzas 2y
técnico

Fuente: Elaboracion propia
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6.2.2 Diagndstico

Caracterizacion del proceso:

Con el fin de desarrollar y planificar todas las acciones y procesos que se deben
generar en el area de produccion para la comercializacion de los productos y evaluar
y determinar la mejor manera de proceder en beneficio del cliente a continuacion se
presenta la ficha de procesos y el flujo grama del proceso de produccion, dado que

la empresa no cuenta con ellas.

Ademas se realiza un estudio de tiempos y movimientos, diagrama de proceso y el
PERT, con el fin de identificar las actividades y/o procesos que se ejecutan
actualmente en la produccién de cada uno de los productos, con el fin de identificar

el (los) problema(s).

32



FICHA DE PROCESO

PRODUCCION MISIONAL JEFE DE PRODUCCION
Elaborar productos deportivos de manera eficiente, en los tiempos establecidos y cumpliendo con los requisitos del
cliente y las normas legales y siguiendo los objetivos y estrategias de la compafiia.

Materiales e insumos
Maquinaria, Planta y Equipo
Herramientas

Personal calificado
Capacitaciones

Contratos (proveedores y clientes)
Normas

PROVEEDOR ENTRADA CLIENTE SALIDA
Planear: Seguir las estrategias de la compafia
Planeacién Estratégica Estrategi?s de para entregar productos Optimos que cumplan Planeaf:ic')n Cumplimiento de
produccidn con los objetivos de la misma. Elaborar la|Estratégica |[indicadores y objetivos
planeacion de produccion de manera eficiente.
Hacer: Cumpir con ls actividades de
Orden de pedido produccion, fechas y tiempos de entrega; llevar
Ventas Contratos o convenios |los registros que se requieren para medir k Ventas Registro de Ejecucién
Retroalimentacion del eficiencia del proceso, cumplir con los indices y
cliente objetivos establecidos. Realizar actividades de
mantenimiento preventivo y correctivo.
Verificar: Garantzar que se cumplan los
Almacén Materiales e insumos requtsl_os_ del clente y las normas _Y[Aamacén Solicitud de materiales
requerimientos del producto; que los operarios
realicen las labores para las que han sido
contratados y en los horarios establecidos. Que Registro de trabajo
RRHH Personal Capacitaciones [la maquinaria, equipo y herramientas estén|RRHH Solicitud de personal
optimas condiciones de funcionamiento. Solicitud de capacitacion
. o Actuar: Conocer las PQRS* dgl cliente para . Solicitud de soporte
Sistemas Soporte técnico elaborar productos que se ajusten a sus|Sistemas P
. h tecnico
necesidades, corregir ls falas o no
Inventarios Reporte de Existencias | conformidades detectadas en el proceso. Inventarios |Producto Terminado

. Cronograma de produccion

. Mantenimiento Preventivo y Correctivo

. Actividades de Supervision e Inspeccion
. Efectividad de la produccion: Produccién Cumplida/Produccion Solicitada
. Normas

. Requisitos del Cliente

. Manuales de produccion

. Ordenes de Produccién

. Registro de inspecciones

. Registro de mantenimiento

. Registro de Produccion Ejecutada

. Formatos de solicitud

. Formato de entrega producto terminado

* PQRS = Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias.
Fuente: Autora
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Figura 4.

FLUJOGRAMA PROCESO DE PRODUCCION

PROCESO

ACTIVIDAD

I RESPOMNSABLE

Recibir orden de
pedido

1

Ingresar datos al
cronograma
Solicitar
Materiales ail
almacen

L

Recibir
materiales e

INnsumos

necesanio?

Solicitar de

Se recibe la orden de pedido del departamento de
wentas, el cual es un documento fisico que se
genera desde el area de wventas.

Jefe de produccidan

Los datos de la orden de pedido son ingresados al
cronograma de produccion (sistemal) para que se
ueda hacer seguimiento de las actividades
realizadas vy la disponibilidad de tiempo de todo el
equipo de produccion v de la maquinaria requerida,
una wez alimentado se genera una impresion del
mismo para que este a la vista del personal
inolucrado.

Jefe de produccidn

Se werifican los materiales, insumos v cantidades a
utilizar para la produccidn y se enwvia fisicamente la
solicitud al almacen.

O perario

Se reciben los materiales e insumos solicitados vy se
ubican dentro de la planta de produccidn.

O perari

werificar si todo lo que se solicitd fue entregado por
al almacen v en 2l tiempo reguer|

Operario

Iniciar la
produccicon

b

Inspeccicnar
proceso

Se
cumple?

Entregar
reportes

Adirrventar
Ccromnogranma

Entregar a
inventaros

En caso de que el almacén no entregue a tiempo
o completo el material e insumos solicitados, se
debe dejar por escrito y solicitar de nuewvo

O perario

Las actividades de produccidn se ejecutan de
acuerdo a la programacién y cronograma de
ejecucidn, los manuales de produccicon y
cumpliendo con los requisitos del cliente v las
estrategias de produccion de la empresa.

O perario

El proceso de produccidn debe ser inspeccionado
para garantizar el cumplimiento de las normas y
requisitos, generar los reportes de inspeccidn
para el control de la produccién .

Jefe de produccidn

Confirmar si se cumplen o nos los requisitos y
normas de produccidn.

Jefe de produccidn

En caso de no cumplir con algdn requisito, norma
o procedimiento, se deben tomar las medidas de
correccién y garantizar el cumplimiento del
proceso.

O perario

Una wvez wverificados y cumplidos los requisitos, se
terminan las actividades de produccién y se
werifica el estado de las maquinas, para que estén
listas para la siguiente orden de pedido
(mantenimiento prewentivo ).

O perario

Se deben elaborar los reporte s fisicos tanto para
wentas (reporte de cumplimiento de produccidnd)
como para inwventarios (reporte de entrega de
producto terminado)

Operario

Entregar a ventas e inventarios los reportes fi:
w dejar por escritc el recibido

Jefe de produccian

Alimentar el cronograma de produccion para hacer
el seguimiento de la produccidn yw recursos
disponibles

Jdefe de produccidn

Una wez finalizada la produccicon y de werificacidon
de requisitos, se entrega el producto terminado a
Inventarios y se lleva el registro fisico de entrega.

Operario

Simbologia ANSI
Fuente: Autora
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1. Estudio de tiempos y movimientos

ESTUDIODE TIEPOS - ACTUAL

Ciclos Mediciones
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Fuente: Autora
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2. Diagrama de proceso

EMPRESA GRUPO GENEMYS LTDA
RESUMEN
ACTIVIDADES ﬂ!EMF'O DISTANCIA CANﬂDAD
(minutos) | (metros) | (plezas) DIAGRAMA DE PROCESQ
15 3046,18 2
5 1642 o o1 PROCESO: ELABORACION DE BALONES
DEPARTAMENTO: PRODUCCION
1 547
SECCION: 1
2 724770 METODO ACTUAL . METODO PROPUESTO
1 EFECTUO: CAROLINA SUAREZ FECHA: NOVIEMBRE DE 2014
TOTAL 21 379277 42 503
TIEMPO DISTANCIA | CANTIDAD
No ACTIVIDAD SIMBOLOGIA . . OBSERVACIONES
(minutos) (metros) (piezas)
1 |Traslado de materia prima al &rea de produccion * 5,99 21 501 Para 100 unidades de balones
2 |Espera para iniciar produccién ’ 4,70
A. PROCESO DE NEUMATICO
3 Enro‘l\ar con nylonv el ngumatico, de/ acuerdq con el producto (Futbol, Futsal, 302,76 100 Neuméticos
Voleibol, etc.) y abrir agujero para la valvula de inflado
4 |Afiadir masilla para recubrir el hilo nylon . 218,87
5 [Pasar por agua latex (pegante) ‘ 439,92
|
6 |[Secado ) 720,00
B.PROCESO DE LAMINADO
7 |Cortado de lamina de tela vinilica, en rectangulos ./ 301,16 50 Laminas
8 |Troquelado cada lamina en 32 cascos, de acuerdo con la figura del producto . 67,97
9 Repujado (15 segundos X 8 golpes) del disefio al casco, de acuerdo con el 050
producto (Futbol, Futsal, Voleibol, etc.) :
10 |Estampado de logos, figuras, nombres o nimeros . 0,25
C. UNION DE PROCESOS
11 [Armado de las laminas trogueladas sobre el neumatico ya seco . 1500,00
12 |Colocar vélwula de inflado . 6,78 100
13 [Vulcanizado al calor y frio (pegado) ( 2,01
14 |Verificacion de pegado 547
15 [Planchado, limpieza y brillo ./ 195,23
16 |Marcar ficha . 2,58 100
17 |Empacado de balén en bolsa . 2,45 100
i
18 |[Sellar bolsa . \ﬁ 4,09 100
19 [Colocar tiquete de referencia .\ [C> 159
20 |Traslado a almacen de producto terminado ‘\ 10,43 21
21 |Almacenaje v
SUBTOTALES/TOTALES 15 2 2 1 3792,77 42 1051

Fuente: Autora

36




1. Diagrama de red (diagrama PERT)
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Fuente: Autora
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6.2.3 Planteamiento del problema a solucionar

Con miras a mejorar el proceso de produccion y una vez realizados el estudio de
tiempos y movimientos, diagrama de proceso y el PERT, se identific6 como principal

problema,

e Desactualizacion en la utilizacion de materia prima y presentacion del

producto.

6.2.4 Marco referencial

ESTUDIO DE TIEMPOS Y MOVIMIENTOS

Es una técnica de eficiencia en el negocio que combina el trabajo de Estudio de
Tiempos realizado por Frederick Winslow Taylor junto con el trabajo de Estudio de
Movimientos de Frank y Lillian Gilbreth (la misma pareja mejor conocida por el libro
y filme biografico de 1950 Mas barato por docena). Es un trabajo mayoritariamente
de la Administracion cientifica (Filosofia Taylor). Posterior a su primera introduccion,
el estudio de tiempos se desarrolld en la direccidon de establecer tiempos estandar,
mientras que el estudio de movimientos evolucion6 en una técnica para mejorar los
métodos de trabajo. Ambas técnicas fueron integradas y mejoradas en un método
ampliamente aceptado y sobre todo aplicable para la mejora y actualizacion de
sistemas de trabajo. Esta integracion acoplada a la mejora de sistemas de trabajo
es conocida como Ingenieria de métodos y es aplicada hoy en dia tanto a la
industria como a organizaciones que otorgan servicios tales como: bancos,

escuelas y hospitales.
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DIAGRAMA DE FLUJO O PROCESO

La paternidad del diagrama de flujo o proceso es en principio algo difusa. EI método
estructurado para documentar graficamente un proceso como un flujo de pasos
sucesivo y alternativo, el "proceso de diagrama de flujo", fue expuesto por Frank
Gilbreth, en la Sociedad Americana de Ingenieros Mecéanicos (ASME), en 1921, bajo
el enunciado de "Proceso de Graficas-Primeros pasos para encontrar el mejor
modo". Estas herramientas de Gilbreth rapidamente encontraron sitio en los

programas de ingenieria industrial.

Al principio de los 30, un ingeniero industrial, Allan H. Mogensen comenzoé la
formacion de personas de negocios en Lake Placid, Nueva York, incluyendo el uso
del diagrama de flujo. Art Spinanger, asistente a las clases de Mogesen, utilizo las
herramientas en su trabajo en Procter & Gamble, donde desarroll6 su “Programa
Metddico de Cambios por Etapas”. Otro asistente al grupo de graduados en 1944,
Ben S. Graham, director de ingenieria de Formcraft Standard Register Corporation,
adaptd la grafica de flujo de procesos al tratamiento de la informacién en su
empresa. Y desarrollé la grafica del proceso de mdltiples flujos en multiples
pantallas, documentos, y sus relaciones. En 1947, ASME adopt6 un conjunto de
simbolos derivados de la obra original de Gilbreth como Norma ASME para los

gréficos de procesos (preparada Mishad, Ramsan y Raiaan).

Sin embargo, segun explica Douglas Hartree fueron originalmente Herman
Goldstine y John von Neumann quienes desarrollaron el diagrama de flujo
(inicialmente llamado "diagrama") para planificar los programas de ordenador. Las
tablas de programacion original de flujo de Goldstine y von Neumann, aparecen en
un informe no publicado, "Planificaciéon y codificacion de los problemas de un
instrumento de computacion electrénica, la Parte Il, Volumen 1 "(1947), reproducido

en las obras completas de von Neumann.
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Inicialmente los diagramas de flujo resultaron un medio popular para describir
algoritmos de computadora, y aun se utilizan con este fin. Herramientas como los
diagramas de actividad UML, pueden ser considerados como evoluciones del

diagrama de flujo.

En la década de 1970 la popularidad de los diagramas de flujo como método propio
de la informatica disminuyd, con el nuevo hardware y los nuevos lenguajes de
programacion de tercera generacion. Y por otra parte se convirtieron en
instrumentos comunes en el mundo empresarial. Son una expresion concisa, legible
y practica de algoritmos. Actualmente se aplican en muchos campos del
conocimiento, especialmente como simplificacion y expresiéon logica de procesos,
etc. (Wikipedia, 2015)

DIAGRAMA DE RED (DIAGRAMA PERT)

Las Técnicas de Revision y Evaluacion de Proyectos, comunmente abreviada
como PERT (del inglés, Project Evaluation and Review Techniques), es un modelo
para la administracién y gestion de proyectos inventado en 1957 por la Oficina de
Proyectos Especiales de la Marina de Guerra del Departamento de Defensa de EE.
UU. como parte del proyecto Polaris de misil balistico movil lanzado desde
submarino. Este proyecto fue una respuesta directa a la crisis del Sputnik. PERT
es basicamente un método para analizar las tareas involucradas en completar un
proyecto dado, especialmente el tiempo para completar cada tarea, e identificar el
tiempo minimo necesario para completar el proyecto total. Este modelo de proyecto
fue el primero de su tipo, un reanimo para la administracion cientifica, fundada por
el fordismo y el taylorismo. No es muy comun el modelo de proyectos, todos se
basan en PERT de algun modo. Sélo el método de la ruta critica (CPM) de
la Corporacién DuPont fue inventado en casi el mismo momento que PERT.

La parte mas famosa de PERT son las Redes PERT, diagramas de lineas de tiempo

que se interconectan. (wikipedia, 2012)
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6.2.5 Propuesta de Solucion

Se considera reducir el tiempo en las actividades actuales, si el Grupo GENEMYS

optara por adquirir un neumatico que tenga incluida la valvula de inflado del balén,

teniendo en cuenta que se han introducido al mercado diferentes opciones, al igual

que utilizar una bolsa resellable (cierre hermético), en la cual estuviese pre impresa

la ficha de marcado del lote y tiquete de referenciacion del producto, lo cual,

redundaria en la flexibilizacion en la capacidad de produccion.

Para probar la anterior, la gerencia general de Grupo Genemys acepto realizar una

prueba piloto, a continuacion se desarrollara el estudio de tiempos y movimientos,

diagrama de proceso y el PERT propuesto

Estudio de tiempos y movimientos — Propuesto

ESTUDIO DE TIEMPOS PROPUESTO

N Descrincion del ” Ciclos Mediciones
" eecrpeion o aoperacion L[ 284567189 [0 sx] o [ W [n] o] x ] T [Tp]Te
1 |Traslado de materia prima al area de produccién 53| 56| 56/ 57| 61| 54/ 59/ 60/ 58 59| 573 328329 328931 013 026] 573 599/126,00] 3199
2__|Espera para iniciar produccion 401 401 45| 43| 44| 40] 45| 43| 41 22| 403 1624,09 16649 091] 067] 403 470126001 30,70
A. PROCESO DE NEUMATICO
Enrollar con nylon el neumético con valvula incluida,
3 |de acuerdo con el producto (Futhol, Futsal, Voleibol,| 2900] 2900] 2950| 2950( 2850( 2850| 2900| 2950| 3000| 3150 29400 864360000 86505000 153,71 8,76 294,00  302,76)|26,00 328,76
etc.) y abrir aguiero parala vaiula de inflado.
4 |Afiadir masilla para recubrir el hilo nyion 2000] 2100] 2200 2150] 210,0] 2100 2200] 2150 2150] 2150| 21300] 4536900,00| 45400000 69,06] 587| 21300[  21887|26,00] 24487
5 |Pasar por agua latex (pegante) 4000] 450,0] 4200 4200] 4250] 4150] 4200] 4400 4400] 4250] 42550] 1810502500| 181237500[417.13| 1442 42550[ 439,92/ 26,00] 46592
6 |Secado 7200] 7200 7200 7200] 7200 7200 7200] 720,0] 7200] 7200] 72000] 51840000,00 5184000,00{ 000[ 0,00 720,00[ 720,00/ 26,00] 746,00
B. PROCESO DE LAMINADO
7 _|Cortado de [mina de tela vinilica, en recténgulos | 3000] 290,0] 290,0{ 3000/ 300,0] 290,0] 2900/ 300,0[ 3000] 3000] 29600] 8761600,00 87640000 5346] 516] 296,00 30116/ 26,00] 32716
g | Toouelado cada mia en 32 cascos, de acwerdocon ¢, | g0l 70l gaol gl e70| 80| 80| e7o| 680 6730 esasem0| asawnoo| om| og7| w30  engn|2600 wae
la figura del producto
Repujado (15 segundos X 8 golpes) del disefio al
9 |casco, de acuerdo con el producto (Futbol, Fuisal| 05| 05 05| 05 05 05 05/ 05 05 05 50 25,00 250 000 000/ 050 050(26,00/ 2650
Voleibol, etc.)
10 |Estampado de logos, figuras, nombres o nimeros 03 03] 03 03 03 03 03 03 03 03 25 6,25 063] 000[ 000 025 0,25[26,00] 26,25
C. UNION DE PROCESOS
1 ;\;T:S;’ de s laminas toqueladas sobre elneundtco o1, 11501 o/ 15000 15000{ 15000| 15000| 15000| 15000| 15000| 15000| 150000| 22500000000| 2250000000] 00|  0,00| 150000] 1500, 2600| 152600
12 [Vulcanizado al calor y frio (pegado) 190 18] 200 20 20| 20[ 18 20| 19] 19 193 31249 3731 001] 008 193 2,01/26,00] 28,01
13 |Verificacion de pegado 52| 53] 51| 53] 52| 55| 54| 55| 53] 55| 533 2840,89 28427) 004 014] 533 547]26,00] 3147
14 [Planchado, impieza y brillo 2000] 190,0] 180,0{ 1800/ 190,0] 1900 2000/ 180,0[ 1800] 1800/ 18700 3496900,00 350300,00{13589| 823 187,00  19523|26,00] 22123
1 |Empacarbalon en bolsade clere fécl estampada) o ool ol oal 5ol a5l 24l 23| 22| 25| a0l smm| sl oor| oms| 2m|  2s6|osm| 2838
con marcay referencia)
16 | Traslado a almacen de producto terminado 98] 109] 960 91| 97| 96/ 96/ 97/ 109 91 %8 9604,00 96394 079 063] 980 1043[26,00] 3643

Fuente: Autora
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1. Diagrama de proceso — Propuesto
RESUMEN EMPRESA  GRUPOGENEMYSLTDA
ACTIVIDADES TIlEMPO DISTANCIA CANTIDAD
(minutos) (metros) (piezas)
i 03127 2%0 DIAGRANMA DE PROCESQ
2 16,42 42 601 B
) . PROCESQ: ELABORACION DE BALONES
DEPARTAMENTO: PRODUCCION
2 724,70
SECCION: 1
1
METODOACTUAL METODO PROPUESTO I
e I L EFECTUO:  CAROLINASUAREZ FECHA: NOVIEMBRE DE 2014
No ACTIVIDAD SIMBOLOGIA Tl.EM PO | DISTANCIA CANTIDAD OBSERVACIONES
(minutos) | (metros) (piezas)
1 |Traslado de materia prima al 4rea de produccion * 599 21 501 Para 100 unidades de balones
2 |Espera para iniciar produccion ’ 470
A.PROCESO DE NEUMATICO
Enrollar con nylon el neumatico con vélvula incluida, de acuerdo con el producto ’
$ (Futbol, Futsal, Voleibol, etc.) y abrir agujero para la valvula de inflado. ./ 80276 100 Para 100 unidades de balores
4 |Afiadir masilla para recubrir el hilo nylon . 218,87
5 |Pasar por agua latex (pegante) ‘ 439,92
\
6 |Secado ) 720,00
B.PROCESO DE LAMINADO
7 |Cortado de lamina de tela vinilica, en rectangulos ./ 301,16 50 L&minas
8 [Troquelado cada lamina en 32 cascos, de acuerdo conla figura del producto . 67,97
9 Repujado (15 segundos X 8 golpes) del disefio al casco, de acuerdo con el 050
producto (Futbol, Futsal, Voleibol, etc.) !
10 |Estampado de logos, figuras, nombres o nimeros . 0,25
C. UNION DE PROCESOS
11 [Armado de las laminas troqueladas sobre el neumético ya seco . 1500,00
12 [Vulcanizado al calor y frio (pegado) . 2,01
13 |Verificacion de pegado ] 547
14 [Planchado, limpieza y brillo ./ 195,23
15 |Empacar balén en bolsa de cierre facil (estampada con marca y referencia) Q 2,59 100 Para 100 balones
16 |Traslado a almacen de producto terminado ‘ 10,43 21 100 Para 100 balones
17 |Almacenaje v
SUBTOTALES/ TOTALES 1| 2 2|1 3777,86 42 851

Fuente: Autora
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2. Diagrama de red (diagrama PERT) — Propuesto
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Fuente: Autora
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6.2.6 Plan de Accién

Luego de realizar la prueba piloto, la gerencia general del grupo Genemys comprobo
la favorabilidad de reemplazar el neumatico e incorporar la bolsa resellable (cierre
hermético), con el pre impreso de la ficha de marcado del lote y tiquete de
referenciacion, en la disminucién de tiempos y movimientos, por lo cual opto por

continuar utilizando dicha propuesta.
Es importante anotar, que no es posible suprimir alguna actividad, dado que todas
son indispensables para garantizar la calidad del producto y ademas, cada una le

agrega valor al producto como tal.

Los costos y calculos de beneficios actuales y propuestos, fueron:

Tabla 1.
COSTOS
UNIDAD DE BALON
Implementos Actual Propuesto
Neumatico S 900
= 1.650
Valvula S 600
Nylon =3 300 S 300
Masilla S 500 | S 500
Agua latex S 100 S 100
Lamina Vinilica s 2.600 S 2.600
Bolsa S 50
= 180
Ficha y referencia S 50
TOTAL = 5.100 S 5.330

Fuente: Autora

Es de anotar, que aunque anteriormente la empresa se beneficiaba con del proceso
de produccidn, con los siguientes calculos se demostro que con la implementacion
de la propuesta, el beneficio aumento, debido a que se eliminaron cuatro (4)
actividades (colocar valvula de inflado, marcar ficha, sellado se bolsa al calor y

colocar tiquete de referencia), mejorando asi, los (Te) - tiempos estimados pasando
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de 3.792,76 a 3.777,86 minutos y a un leve aumento en los implementos utilizados
en la produccién del producto.

Tabla 2.
CALCULOS DE BENEFICIOS
Actividades
Valorminuto| Costode |Implementos Beneficio
No. Total | Te Total o o Total .
(smlv) realizacion utilizados Estimado

Actual 21 3792765 32080|S 121671858 | § 5.100,00 | § 1.221.81858 | 60%

Propuesto| 17 [37778 S 32080 S 1211936325 533000 (S 1217.26632| 75%

Fuente: Autora

JUSTIFICACION

Se procede a justificar la propuesta de mejoramiento, mediante la herramienta del
arbol de decision, por lo cual se realizé la comparacién de la produccién anterior,
con la produccion que realiza la empresa después de la implementacién de la
propuesta, con la cual se evidencio el incremento de la produccion pasando de 200

a 300 balones, tal como se presenta en los siguientes cuadros.

Tabla 3.

Costo de realizacion Precio venta |No. Balones| Ingreso Total
Mantener | S 1.216.718,58 S 7.500,00 300 $ 2.250.000,00
Mejorar | $ 1.211.936,32 S 7.500,00 200 $ 1.500.000,00

Fracaso |$  750.000,00

Fuente: Autora
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Figura 6.
Arbol de decision
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Fuente: Autora

Resultado del arbol de decision:

Tabla 3.
$ 2.250.000,00 | $ 750.000,00
75% 25%

S 1.687.500,00 | S 187.500,00

S 1.500.000,00

Fuente: Autora
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El impacto para la empresa es mayusculo en cuanto a reduccion de actividades de
acuerdo con el diagrama de procesos propuesto, reduccion en el tiempo de la
produccion del producto, pasando de 5.1 dias a 4.3 dias; demostrando asi, que la
incorporacion de las mejoras impacto positivamente, redundando en la calidad y

presentacion del producto al mercado.

CUANTIFICACION (Presupuesto), la implementacion de la alternativa conllevo

unos COostos como:

Costos Directos, en los que se incurren en el desarrollo de cada una de las
actividades especificas; como son los gastos varios en que incurrio el investigador,
sumado a los equipos y diferentes elementos que se requirieron para llevar a cabo

la labor.

Costos Indirectos, apuntaron a cubrir los servicios publicos (energia eléctrica y
teléfono), y otros gastos que de una forma inesperada surgieron en el desarrollo de

la investigacion.

Costos Directos | Cantidad | Valor Unitario | Valor Total
Fotocopias 100 =3 100 ( $ 10,000
Esferos 8 =3 800 | S 6,400
Lipices 10 =3 600 | S 6,000
Borraderes 5 S 500 | & 2,500
Papeleria 2resmas | S 25,000 $ 50,000

TOTAL S 74,900

Fuente: Autora

Costos Indirectos | Valor Total
Servicios Pablicos | $ 150,000
Otros varios S 200,000

TOTAL $ 350,000

| VALOR TOTAL S 424,900
Fuente: Autora

47



Diagrama de Grantt
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CONTROL DE LA IMPLEMENTACION

, FECHA
AREA|  PROBLEMA | OBJETIVO | ESTRATEGIAS | ALCANCE (OSTOS | RESPONSABLE INDICADOR (BSERVACIONES
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Recomendaciones

» Se recomienda al Grupo Genemys Ltda actualizarse constantemente en las
innovaciones que presenta el mercado con el fin de innovar constantemente
en cuanto a materia prima, para a su vez generar valor agregado a los

productos.

6.3 AREA DE PROCESOS ADMINISTRATIVOS
6.3.1 Objeto de estudio

Cadena de valor genérica de Porter:

INFRAESTRUCTURA DE LA EMPRESA
T ————————

GESTION DE RECURSOS HUMANOS

DESARROLLO DE TECNOLOGIA

APROVISIONAMIENTO (Compras) | /

LOG:DSETICA OPERACIONES LOGISTICA ||| MARKETING SERVICIO
ENTRADA DE SALIDA Y VENTAS POSTVENTA

AREAS DE ESTUDIO

INFRAESTRUCTURA DE LA EMPRESA: En la sede principal ubicada en el barrio
San Carlos, GENEMYS LTDA cuenta con una distribucion adecuada en las
diferentes areas administrativas, de produccion y bodega, aptas en cuanto a
dotacion y suficientes para el correcto funcionamiento en los diferentes espacios de
trabajo. Igualmente, las condiciones de seguridad son ¢ptimas y cuenta con un

buen ambiente de integracion.
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GESTION DE RECURSOS HUMANOS: El area de recursos humanos es
responsable de velar por el cumplimiento de las politicas establecidas en la
seleccion del personal operativo, administrativo, del manejo de la proteccion de la
seguridad y salud de los empleados, en conjunto con la direccion, velan y
promueven la formacion del talento humano, la estabilidad laboral, el bienestar
general de los integrantes, generando un ambiente propicio para la realizacion de
sus actividades, lo cual contribuye a un aumento significativo en la motivacion de

los empleados y por ende a una excelente productividad y conformidad del producto.

Aspectos importantes como: los requisitos de temperatura, humedad y limpieza
requisitos de ley y requisitos concernientes al producto se gestionan con un control
exhaustivo de las condiciones, ademas, de efectuar inspecciones contintas con el

objetivo de fabricar producto conforme.

DESARROLLO DE TECNOLOGIA: Para el desarrollo normal de los procesos,
GENEMYS cuenta con maquinaria suficiente tanto en el area de produccion, como
en el area administrativa en la que cuenta con internet, equipos de hardware,

software y de comunicacién que apoyan los diferentes procesos.

APROVISIONAMIENTEO (Compras): GENEMYS LTDA. Garantiza que los
productos adquiridos cumplan los requisitos de compra y calidad explicitos de
acuerdo con el proceso de compras establecido, seleccionando y evaluando a los
proveedores de acuerdo con el procedimiento, en el cual estan establecidos los

criterios para la seleccion, evaluacion y reevaluacion de nuestros proveedores.

LOGISTICA DE ENTRADA: Recepcion de materiales, almacenaje y control de
inventario de los mismos para iniciar la fabricacion de los balones; asi como, el

control del transporte y devolucion a los proveedores.
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OPERACIONES: Transformacion de la materia prima para la produccion de
balones, como son el proceso de neumético, corte, troquelado, repujado,
estampado, armado en general, vulcanizado al calor y frio, planchado, pruebas de
resistencia, circunferencia, redondez, rebote, peso, presion, absorcion de agua,
mantenimiento de tamafio y forma establecidos, luego marcado, empacado y

etiquetado.

LOGISTICA DE SALIDA: Recibo del producto terminado, almacenamiento en la
bodega de inventario, procesos de verificacién del pedido del cliente, embalaje,
facturacion por parte del area de ventas, organizacion del transporte (vehiculo) para

Su entrega y actualizacion del inventario.

Es importante anotar, que actualmente se distribuye el producto nacionalmente y
los despachos a otras ciudades se realizan por cualquier empresa de logistica de

entregas como Servientrega, DHL, entre otras, dependiente el lugar de destino.

MARKETING Y VENTAS: Los productos deportivos como los balones se utilizan en
actividades recreativas que contribuyen a establecer relaciones sociales en las que
se incentivan la amistad, el afecto, la pertenencia, entre otros, y elevan la calidad
de vida, la salud y el bienestar de los individuos, satisfaciendo con ello las

necesidades sociales de los seres humanos.

SERVICIO POSTVENTA: Genemys interactia con los clientes a través de sus
vendedores y/o en su sede principal, dando respuesta a las Peticiones, Quejas,
Reclamos y Sugerencias (PQRS) por medio de correos electronicos, teléfono,
WhatsApp, mensajes de texto, logrando asi, atencion personalizada e igualmente
por este medio informan a los clientes el valor agregado de los productos,

promociones y descuentos.
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Flujo de Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias (PQRS)

RADICACION PQR’S = INVESTIGACION = SOLUCION Y
RESPUESTA
6.3.2 Diagnéstico
PREVENTA PESO | CALIFICACION | TOTAL
LA EMPRESA TIENE DEFINIDO EL SEGMENTO DE MERCADO A LLEGAR 17% 5 0,85
ACTUALIZA Y ORGANIZA LA BASE DE CLIENTES POTENCIALES 14% 4 0,56
ANALIZA LA COMPETENCIA 13% 4 0,52
MANTIENE Y ACTUALIZA SU PORTAFOLIO DE PRODUCTOS 15% 4 0,60
INNOVA SUS PRODUCTOS, DISENOS Y PRESENTACION 17% 5 0,85
POSEEE INNOVA SUS ESTRATEGIAS DE COMUNICACION CON LOS CLIENTES 14% 5 0,70
REALIZA ESTUDIOS DE MERCADO Y CLIENTES, PARA DISENAR ESTRATEGIAS 10% 5 0,50
100% 4,58
PROMEDIO 45,80
VENTA PESO | CALIFICACION [TOTAL
SATISFACCION DEL CLIENTE EN CALIDAD DEL PRODUCTO, VENTAJAS Y BENEFICIOS 20% 5 1
OTORGA FACILIDADES DE PAGO 14% 4 0,56
IMPLEMENTA VALOR AGREGADO DEL PRODUCTO Y ESTRATEGIAS DE PROMOCION 15% 5 0,75
LA PRIORIDAD ES LA SATISFACCION DEL CLIENTE 16% 5 0,80
DEFINE Y PLANEA LAS VENTAS 10% 3 0,3
TIENE TRABAJADORES COMPETENTES Y CON HABILIDADES EN VENTAS 12% 3 0,36
POSEE FACILIDADES DE ENTREGA DE LOS PRODUCTOS 13% 3 0,39
100% 4,16
PROMEDIO 41,60
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POSTVENTA PESO |CALIFICACION |TOTAL
FOMENTA LA COMUNICACION CON EL CLIENTE PARA INFORMAR SOBRE
INNOVACIONES DE LA EMPRESA Y SUS PRODUCTOS 14% 3 0,42
MANEJA INMEDIATEZ EN LAS DEVOLUCIONES O IMPERFECTOS DE LOS PRODUCTOS 16% 3 048
MANEJO DE PETICIONES, QUEJAS RECLAMOS Y SUGERENCIAS POR ENTREGAS
DEMORADAS DE LOS PEDIDOS 15% 2 0,3
REALIZA FIDELIZACION A LOS CLIENTES ViA TELEFONICA 12% 2 0,24
ACTITUD POSITIVA FRENTE AL CLIENTE Y SUS PROBLEMAS CON LOS PRODUCTOS 15% 2 0,3
CAPACITA A LOS TRABAJADORES EN LA OPORTUNA ATENCION AL CLIENTE 13% 2 0,26
SE DA CUMPLIMIENTO A LA GARANTIA DE LOS PRODUCTOS 15% 2 0,30
100% 2,3
PROMEDIO 23,00
PREVENTA
VENTA
POSTVENTA
80,00
100,00
|:| ACTUAL PREVENTA VENTA POSTVENTA
[ 1 ipEAL (200%) 45,80 41,60 23,00

El Grupo Genemys por ser una empresa de inicios empiricos, presenta un

diagnéstico por debajo del 50% en sus diferentes procesos, por lo cual en la

preventa y venta presentaron un promedio de 45,80% y 41,60% respectivamente y

en la postventa se obtuvo un promedio de 23,00%.
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6.3.3 Planteamiento y formulacion del problema a solucionar

El problema se presenta en la postventa, en donde se evidencia comunicacion
insuficiente con los clientes, dado que la empresa no cuenta espacios eficaces para
el manejo de peticiones, quejas, reclamos y sugerencias (PQRS), no se realiza
fidelizacion de los clientes, se da una inadecuada actitud en la atencion al cliente y
sus problemas con los productos adquiridos, inoportuna capacitacion a los
trabajadores para lograr eficacia en sus labores e incumplimiento en la garantia de

los productos.

De acuerdo con las observaciones realizadas, se infiere que el problema en la
postventa radica en una inadecuada organizacion, control, atencion y calidad en el
servicio al cliente, por lo cual las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias (PQRS)
son una debilidad y redundan en la insatisfaccion de los clientes y por ende su
perdida, sin contar que se debe capacitar e incentivar a los trabajadores en el
mejoramiento continuo, de la actitud y atencion al cliente, lo cual generaria una

ventaja competitiva y solidificacion de la empresa en el mercado de balones.

6.3.4 Marco referencial

Para Zuthaml (1988, Citado en Colectivo de Autores, 1999) el valor percibido por
el cliente es la valoracion total que el cliente realiza de la utilidad de un producto
basada en la percepcién de lo que se recibe y se da a cambio y este valor total

comprende tres dimensiones:

» Valor de compra: El cliente se pregunta cuanto valor le reportara determinado
producto.
» Valor de uso: Se relaciona con la satisfaccion que produce un producto

durante su uso.
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» Valor final: Es la satisfaccion que reporta a al cliente después

del consumo total.

Segun Carothers, Sander y Kirby (Citado en Colectivo de Autores, 1998, p. 18)
las empresas que no suministren suficiente valor, por incapacidad o por propia

decision, seran eliminadas selectivamente por los clientes.

Una de las maneras de agregar valor a un producto es mediante el desarrollo de un
buen servicio postventa que incluso, si es deficiente, puede afectar negativamente

la opinién del cliente y disminuir los niveles de las ventas.

Después de la venta una empresa no puede olvidarse de sus productos y servicios
pues el comportamiento de estos durante su uso o consumo y la percepcién de los
clientes al respecto es imprescindible para la mejora continua de los procesos que

desarrolla. Como actividades posteriores a la venta se incluyen:

Manejo de quejas.
Adiestramiento para el uso.
Instalacion.

Mantenimiento.

YV V VYV V V

Reparacion.

Ademas, se sustenta en la Teoria Jerarquica de las necesidades de Maslow (1943):
en la que habla de las necesidades sociales sobre “participacidon y aceptacion”, en
este caso, cuando el cliente demanda participacion en las decisiones, para que sean
reconocidos y tenidos en cuenta como razon de ser de la empresa; y aceptacion al

solucionar sus necesidades.
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* SOLUCIONA LAS EXIGENCIAS DE
AUTO-REALIZACION EATO, RESTIGIO, PERCEPCION Y CREATIVIDAD DEL CLIENTE.

AUTOCONOCIMIENTO,
CREATIVIDAD,
PROYECCION DEVIDA

* EN LAS DECISIONES SON RECONOCIDOS Y
TENIDOS EN CUENTA

RECONOCIMIENTO (EGO) AUTOESTIMA, REALIZACION LABORAL,
RECONOCIMIENTO, ESTUDIOY
SUPERACION
NECESIDADES SATISFECHAS ] ' O\ "] * PERTENENCIA A LA EMPRESA
AFILIACION
POR EL PRODUCTO 0 SOCIALES / ACTIVIDADES RECREATIVAS, AMISTAD, AFECTO,
i PERTENENCIA, ACT! IVII?ADES CULTURALES,
IDENTIFIAION GRUPAL . * LA EMPRESA BRINDA CONFIANZA,
SATISFACCION Y SEGURIDAD
SEGURIDAD

SOCIAL, FAMILIAR, MORAL Y FISIOLOGICA, EMPLEO, FISICA,
CONTRA EL CRIMEN DE LA PROPIEDAD PERSONAL

FISIOLOGICAS BASICAS ] )
RESPIRACION, DESCANSO, SEXO, ALIMENTACION, AUSENCIA DE

ENFERMEDADES, LIBERAR DESECHOS CORPORALES, DINERO

Genemys al satisfacer los deseos y necesidades, y con miras a posicionar la
empresa estratégicamente debe tomar medidas en el proceso de la postventa, en
la cual presenta inadecuada organizacion, control, atencion y calidad en el servicio
al cliente, por lo cual es prioritario implementar la alternativa 1, generar un link de
Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias permitiendo perfeccionar dicho

proceso.

Igualmente, cubriria necesidades, asi:

SEGURIDAD: con miras a mantener una relacion comercial sélida y a largo plazo
con el cliente, pues le brinda la seguridad de interactuar con €l y velar por la solucion
de sus necesidades.

AFILIACION Y SOCIALES: Con la implementacién de la alternativa 1, la empresa
logrard mayor interaccion con los clientes, dado que esta herramienta se ha

convertido no solamente en una excelente y frecuente canal de comunicacion, que
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permitird a la empresa el mejoramiento continuo del servicio al cliente y los
productos, redundando en la fidelizacion y sentido de pertenencia de los clientes

hacia la empresa.

RECONOCIMIENTO (EGO): Otorgando al cliente la importancia que tienen sus
peticiones, quejas, reclamos y sugerencias, Genemys reconoce, motiva y llega
eficazmente a su razon de ser, convirtiéndola en la clave estratégica para

mantenerlo.

AUTO-REALIZACION: Es sabido que el cliente es el motor de las empresas y que
el atender sus necesidades es prioritario, con lo cual se siente auto-realizado, pues
llaman la atencién, dejando su huella y a su vez al darle solucion la empresa dara

cumplimiento a sus objetivos y lograré fidelizarlo.

Genemys entrega diferentes productos a los clientes, con el fin de satisfacer sus
deseos y necesidades, y logra posicionar la empresa estratégicamente, dado que
permite personalizar la marca del cliente en los diferentes productos, generando asi,
ventaja competitiva, ademas de calidad y precio competitivo frente a su

competencia.

Igualmente, ha conformado una oferta comercial, con estrategias basadas en
categorias de los diferentes productos, con el fin de otorgar valor agregado a sus
clientes, obteniendo beneficios como margen de ventas, lo cual se traduce en

rentabilidad.
El Grupo Genemys cuenta con clientes como Deportivas Ponny, Canapro, Oce &

Marketing, New Deportes, Signal, Deporte y Mdusica, Villa Olimpica, Deportivas

Naster, entre otros.
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La competencia directa la tiene identificada de acuerdo con la participacion en el
mercado, dentro de los que se encuentran Mikasa, Molten, Cosmos, Gegol.

6.3.5 Propuesta de solucion

Con el fin de generar cambios en la postventa, se deben plantear estrategias que
conlleven a la organizacion de las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias
(PQRS), con miras a satisfacer las necesidades de los clientes, soportados en

procedimientos adecuados, herramientas tecnolégicas y de comunicacion.

A continuacion se presentan tres alternativas de solucion:

59



Generarunlinkde Peticiones,
Quejas, Reclamos y Sugerendas
(PQRS) en la pégina de Internet

Sondeo u encuesta a
clientes actuales

Recopilacionde
informaddnydatos

INADECUADA
ORGANIZACION,
CONTROL,
ATENCION Y
CALIDAD EN EL
SERVICIO AL
CLIENTE

Requerimientos

Sondeo u encuesta a

Crearun base de datos conlos
clientes actuales

Recopilacionde
informaddnydatos

Requerimientos

Sondeo u encuesta a
clientes actuales

Puntos para lograrfidelizara
los clientes

Recopilacionde
informaddnydatos

< clientes actuales

Requerimientos

18

Tecnoldgicos

Personal
capacitado

Financieros === Costo $850,000

Tecnoldgicos

Personal
capacitado

Financieros ™==Costo $700,000

Tecnoldgicos

Personal
capacitado

Financieros ====Costo $1,100,000

—

* Comodidad yviabilidad para
los clientes

* Cuantificacion ycualificacidon
de la informacién

* Interaccion permanente con
clientes
* Répido y efectivo registro
* Implantar eficaces tiempos de
respuesta

(S

—
* Implantar eficaces tiempos de
respuesta

* Comunicacion efectiva y
coherente

—= *Fidelizacidén de los clientes a

largo plazo

* Direccionamiento adecuado y
permanente de la informacidn,

comunicacién y tecnologia
—_

I
* Analisis del comportamiento
de los clientes

*Soluciones de mercado

* Estimulo econémico y tangible

* Fidelizacidén de los clientes a
largo plazo

* Atraccion de clientes
potenciales

* Método de ganancia

interesante para los cliente
—_




Generar un link de Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias (PQRS) en la
pagina de internet de GENEMYS, lo cual es viable y le otorgaria a los clientes
comodidad, motivacion, rapidez, efectividad en la recepcion de los mismos, se les
otorgaria un codigo, fecha y forma de respuesta a la solicitud genera, cual sera

atendida en forma efectiva, oportuna y clara.

El link deberé contener como minimo los siguientes espacios a ser diligenciados por

el cliente:

Datos de la empresa o nombres completos

Datos de contacto como, teléfono, celular, correo electronico y/o direccion
Solicitud: Peticion, Queja, Reclamo(s) o Sugerencia(s) (PQRS)

Producto

Espacio en blanco para descripcion de la solicitud.

Como desea recibir la respuesta por: carta, correo electronico, telefénica, otro

vV V.V V V VYV VY

Fecha de la ocurrencia.

Se planeard y disefiaran los procesos y procedimientos a seguir para la oportuna

atencion de Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias (PQRS).

Con lo anterior, se lograra la disminucion de las Peticiones, Quejas, Reclamos y
Sugerencias (PQRS), lo cual redundara en la satisfaccion del cliente, por medio de

la efectiva, oportuna y clara solucion de las mismas.
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FLUJOGRAMA PROCESO DE (PQRS)

PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS

PROCESO

ACTIVIDAD

INICIO

Link de peticiones,
quejas reclamos

y/o sugerencias

v
Recepcion de

peticiones, quejas,
reclamos y sugerencias

Peticion,
queja/
reclamo y/o
sugerencias

es procedente

NO S

Verificacion de la solicitud de la
PQR’S

Enrutamiento PQR’S al area
responsable

La recepcion de las peticiones, quejas,
reclamos y sugerencias la realizaran los
clientes en el link, dispuesto para dicho
fin, en la pagina de internet de
GENEMYS LTDA, en el cual se
registraran los datos solicitados,
otorgando un cédigo, fecha y forma de

respuesta a la solicitud

Se procede a identificar si es 0 no
procedente la peticion, queja, reclamo o
sugerencia y el cumplimiento de las
politicas de la empresa.

Verificacion de la peticion, queja,
reclamo y/o sugerencia, con el fin de

direccionarla.

Enrutamiento de peticion, queja, reclamo
y/o sugerencia al area responsable, para

su solucién.
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El area responsable da respuesta,

Respﬁesta dando a conocer los ajustes realizados.

El area de servicio al cliente recibe la

Gestion de evaluacion respuesta, vela por el cumplimiento del

de la respuesta. plazo establecido de 5 dias habiles y

gestiona la contestacion al cliente.

Se valora la pertinencia 0 no de la

NO respuesta, y asertividad de la mismay se

Es
pertinente
la respuesta

realizan las observaciones a que

hubiese lugar; se efectian los ajustes

Sl

del caso.

En el caso de que la respuesta no sea la

Se efectdan los aiustes aceptada por el cliente, se debe

gestionar la evaluacion de la respuesta.

Se envia la respuesta de la peticion,

gueja, reclamo y/o sugerencia al cliente.

Envio de la respuesta al cliente

l Cierre de la peticiéon, queja, reclamo y/o

. , sugerencia.
Cierre de PQR’S

Al cierre del mes se consolida y presenta

Se consolida y presenta el informe

de POR’S a la gerencia el informe de las

peticiones, quejas, reclamos y/o

\ 4
FIN sugerencias.
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VENTAJAS:
» Mayor satisfaccion del cliente
» Aumento de pedidos
» Nuevo y amplio canal de informacién de cara al cliente
» Obtencién de opiniones y sugerencias del cliente en pro de los productos y
el servicio que la empresa brinda.

A\

Estimulo para aumentar las ventas

A\

Atencion agil, oportuna y eficaz de los Peticiones, Quejas, Reclamos y
Sugerencias

Responde a las expectativas del cliente

Comunicacion espontanea y directa con el cliente

Fortalecimiento de la relacion con los clientes

Fidelizacion de los clientes en el mediano plazo

YV V V V V

Control, seguimiento y cumplimiento adecuado de las peticiones, quejas,

reclamos y sugerencias

A\

Cuantificacién y cualificacion de la informacion

A\

Mejora continua de los procesos y procedimientos de la empresa
» Diferenciaciéon y posicionamiento de la empresa

Propuesta de Solucidn seleccionada, sustentada con los referentes tedricos e
integrada al Balanced Score Card de la empresa en las diferentes

perspectivas.

El cliente es una prioridad para cualquier empresa dado que es su razén de ser;
basada en que uno de los objetivos de GENEMYS es “Aumentar la satisfaccion del
cliente”, teniendo en cuenta que el problema se ubica en la postventa por la
inadecuada organizacion, control, atencién y calidad en el servicio al cliente y con
el apoyo del arbol de decisiones, se opta por escoger la alternativa 1, Generar un
link de Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias, pues brinda comodidad,

motivacion, rapidez, efectividad en la recepcion de los mismos.
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BALANCED SCORECARD

Mision

En GRUPO GENEMYS fabricamos y comercializamos articulos deportivos de alta
calidad, contamos con una adecuada infraestructura y capital humano
comprometido y capacitado para satisfacer las necesidades de nuestros clientes, lo
gue nos permite mantener la sostenibilidad y crecimiento economico de la
organizacion y la generacion de convenios con instituciones y tiendas deportivas a

nivel local.

Vision

En el afo 2020 GRUPO GENEMYS serd una de las empresas lideres en la
produccion y comercializacion de articulos deportivos, caracterizados por el

cumplimiento de los estandares de calidad requeridos y por nuestro compromiso.

De sostenimiento amigable con el medio ambiente y la satisfaccion de nuestros

clientes, proveedores y colaboradores.

Contaremos con puntos de venta en las principales ciudades del pais, logrando asi,

un importante posicionamiento en el mercado deportivo a nivel nacional.
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6.3.6 Plan de accién

R . N . Fech .
Problema | Perspectiva Objetivo Estrategias Alcance Acciones — Cec‘f - Costos Responsable Indicador
Crear estrategias por Ingresos
- L . En la postventa lograr cliente y producto
Fidel | fol
idelizacion del portafolio | ;o oiorlos ingresos 01/07/2015 | 30/07/2015 | 31/08/2015 N/A postventa /
actual de clientes _ . " Ventas totales
via clientes actuales Generar rentabilidad por
\ INCREMENTAR LOS cliente y producto postventa
N
A FINANCIERA INGRESOS Atraer clientes nuevos, Gerente general
D ofreciendo productos Clientes n uevos
E Ingreso de clientes Generar ingresos via diferenciadores 01/07/2015 | 30/07/2015 [31/08/2015 N/A / clientes
c potenciales clientes potenciales o
Conocer la viabilidad el actuales
u ofrecimiento
A
D Identificar el o los
A Reducir peticiones, quejas productos que no PQR'S del mes
' ' L di i I satisfacen al cliente terior /
reclamos y sugerencias del ograr disminuar fas 01/07/2015 | 30/07/2015 | 31/08/2015 N/A anterior
o cliente PQR’S al minimo Detectar fallas en la PQR’S del mes
R comun icacioén con el actual
G SATISFACCION DE cliente
A CLIENTE LOS CLIENTES Gerente general
'I\‘ Retencion de clientes Porcentaje (%)
I . - Mantener la fidelidad del de satisfaccion /
z Fidelizacion del cliente ¢ ' 01/07/2015 | 30/07/2015 |31/08/2015 N/A aee
cliente s . lidad porcentaje % de
A s enerar mejt?ra y calida clientes actuales
c continua
) E
o R
\Y] L N L N Disefio del link de PQR’S No. de PQR’'S
N | Generacion de link para Implementacién del link Ingeniero de atendidos / No
PQR’S, con opcién de en la pagina de la 01/07/2015 | 30/07/2015 |31/08/2015 N/A g' . :
o] i sistemas de PQR'S
C respuesta empresa Colocar a funcionar el
o I . . recibidas
o AUMENTAR LA link de PQR'S
N PROCESOS X -
T A INTERNOS RELACION CON EL Evaluar el potencial de
R CLIENTE crecimiento de los
© c I fu iento de| Dar val do al clientes E do d No. Total de
L onocer el funcionamiento de ar valor agregado & 5n | 01/07/2015 | 30/07/2015 | 31/08/2015 N/A neargado de GRS/ total de
c la cadena de valor cliente Ident|ﬁc§r la satisfaccion Seniicio al cliente Q "
L del cliente, frente al clientes
A 1 senvicio al cliente y los
E E productos
N N
T Disefio del link de PQR’S
¢ E Formacion y entrenamiento a Contratar entrenador o
| Y . capacitador en senvicio al 01/07/2015 | 30/07/2015 | 31/08/2015 N/A
o FORMACION Y los trabajadores .
ENTRENAMIENTO A cliente Colocar a funcionar el Total de
N oS link de PQR’S trabajadores
Jefe de talento capacitados /
v TRABAJADORES Evaluar ol potencial de P at de
CON ENFASIS EN crecimiento de los ;
SATISFACCION AL i trabajadores de
c Capacitar a los trabajadores Conocer nimero de clientes la empresa
A CLIENTE en el manejo del link y trabajadores capacitados | Identificar la satisfaccién | 01/07/2015 | 30/07/2015 | 31/08/2015 N/A
L respuesta oportuna al cliente de manera efectiva del cliente, frente al
! APRENDIZAJE Y senvicio al cliente y los
D CRECIMIENTO productos
A
b Conocimiento de las | Disefio del link de PQR’'S
PQR’S presentados por " 01/07/2015 | 30/07/2015 |31/08/2015 N/A
E Optimi | los clientes Colocar a funcionar el
N ptimizar las link de PQR’S Total de
respuestas a las Otorgar respuestas eficacez Evaluar el potencial de respuestas
PQR’S, con énfasis . g p ’ - P! Encargado de P!
E N agiles y oportunas a los crecimiento de los o . oportunas / total
en cubrir las H y Senvicio al cliente .
- necesidades de los clientes Direccionamiento de las clientes de PQR’S
Identificar la satisfacciéon |01/07/2015 | 30/07/2015 | 31/08/2015 N/A recibidas

clientes

PQR’S al area indicada

del cliente, frente al
senvicio al cliente y los
productos
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7. CONCLUSIONES

El ser humano debe tomar decisiones respecto a diferentes problemas que se
presentan en la cotidianidad, por lo cual es necesario adquirir conocimientos cada
dia con el fin de lograr determinar cual es la solucion mas adecuada para los

mismos.

La investigacion motiva a las personas a realizar diferentes observaciones y
desarrollar ideas que permitan buscar la solucion mas pertinente cada una de las
situaciones que se presentan en el entorno profesional. Tener la iniciativa de
investigar sobre algun tema especifico le da al ser humano la posibilidad de

enfrentar los problemas de una manera mas dinamica.

El servicio al cliente constituye uno de los ejes centrales de la empresa, por lo tanto
la satisfaccion del cliente, es prioritaria para alcanzar las metas y objetivos de
Genemys, por lo que los esfuerzos deben concentrarse en generar alternativas

viables y herramientas efectivas para una atencién eficaz y oportuna.
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7. ANEXOS

Anexo 1. Carta de autorizacion de practica del GRUPO GENEMYS LTDA.

GRUPO GENEMYS
Nit 900.104.868- 8

CERTIFICA

Que autoriza a la senora ELVIA CAROLINA SUAREZ ROLDAN identificada con
cédula de ciudadania N. 52556676 de Bogota, para realizar su practica
administrativa [, Il y lll y sustentacion.

Se expide a solicitud de la interesada en Bogoté a los 06 dias del mes de Junio de
2014,

Teléfono: 3144923527

Fdbrica : Calle 51 N. 19 35 sur
Teléfono: 3144923527
E-mail: balonesgenemys@gmail.com
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Anexo 2. Entrevista al gerente y encuestas realizadas a los empleados del GRUPO
GENEMYS LTDA.

ENTREVISTA

Persona entrevistada: José Ruiz Ariza

Cargo: Gerente

1. ¢ Se considera usted un lider? ¢ Por qué?
Si, considero que soy un lider, porque tengo la capacidad de manejo una empresa,
ademas creo tener buena relacién laboral con mi equipo de trabajo, por lo que

considero que gozo de su lealtad.

2. ¢La empresa cuenta con los recursos suficientes para llevar a cabo su trabajo?
Cuento con recursos como conocimiento del negocio, destreza en ventas adquirida
a través del tiempo, apoyo de mi socia (esposa), algunos recursos econéomicos y

apoyo de mi equipo de trabajo.

3. ¢ Como considera y de qué manera trata la sugerencia o el comentario realizado
por algin empleado?

Analizé la viabilidad e implementacion de la sugerencia y todos los comentarios son
bien recibidos, en lo posible le sustento al empleado, porque se tendra o no en

cuenta.

4. ¢ Cual es su posicion respecto al tema de incentivos? ¢, Cuando y como aplicarlos?
Aun no tenemos implementado el tema de incentivos, pero seguramente se
evaluaran y aplicaran en momentos en los que los resultados de la empresa superan

las expectativas.
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5. ¢ Conoce, comparte y ha trasmitido a sus colaboradores la Misién, Vision, Cultura
Corporativa, Objetivos y Politicas de la empresa?
Estan debidamente publicadas y son de amplio conocimiento, inclusive por los

empleados nuevos.

6. ¢ Como esta seguro de Suministrar a su equipo de trabajo el material suficiente
para el trabajo de cada uno?
Semestralmente se hace entrega de la dotacion que exige la ley, con respecto a las

materias primas y magquinaria son suplidas por la misma empresa.

7. ¢ Qué elementos cualitativos o cuantitativos utiliza para sentir a sus colaboradores
comprometidos con su trabajo?
Se realizan charlas motivacionales y les comparto los resultados de la empresa,

sean positivos 0 negativos.

8. ¢ Como se definen las oportunidades de ascenso en la empresa?
No hay implementado el sistema de ascensos, dado que la mayoria de empleados

son operarios, aunque algunos son especializados en sus labores.

9. ¢Qué tipos de eventos realiza para mantener la armonia, el bienestar y el
reconocimiento entre todos sus colaboradores?
No se ha implementado como tal ningln evento, solo anualmente se hace una

despedida de afio y se entrega una ancheta a cada colaborador.

10. ¢Qué herramienta utiliza para definir el perfil de empleados que contratan,
funciones, tareas, actividades y responsabilidades?

Actualmente GENEMYS LTDA tiene definido un organigrama basico, no se tiene un
perfil como tal, dado que no es esencial contar con personal calificado, excepto para
las labores que realiza en jefe de produccion y la parte de armando de los balones.

Las funciones del jefe de produccién son netamente de control de la produccion.
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ENCUESTA # 1 PARA LOS EMPLEADOS DEL GRUPO GENEMYS LTDA

Fecha:

Nombre:

Cargo actual:

Preguntas, tabulacion, interpretacion grafica y andlisis:

¢,Cuanto tiempo lleva trabajando en GENEMYS LTDA?

Gréfico 1

1%

’ M 0a6 meses
B 6 meses a 1afno

¥ 1afoa 2anos

M 2 afios 0 mas

Fuente: Autora, con base en resultado de encuesta
El 42% de los empleados lleva laborando 2 afios 0 mas en la empresa, lo cual indica

que conocen las labores a realizar, se evidencia su compromiso, arraigo a la

empresa, lo cual redunda en la calidad del producto.
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¢ Se siente motivado laboralmente?

Grafico 2

1%

A

B Nunca

B Pocasveces

[ Algunas veces

B Siempre

Fuente: Autora, con base en resultado de encuesta

Se denota que la motivacion que el gerente realiza, surte un buen efecto, lo cual

redunda en un adecuado clima laboral, confianza mutua y calidad en la produccion.
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¢, Considera que existe la posibilidad de ascender en la escala de cargos?

Grafico 3

mS| ENO

Fuente: Autora, con base en resultado de encuesta

El 83% de los empleados considera que no tiene posibilidad de ascender, dado que
la mayoria son operarios de planta y que no es tenida en cuenta su experiencia, ni
el conocimiento adquirido en las labores de la empresa, mientras que el 17% indica
que la empresa esta creciendo por lo cual llegara un momento en el cual tendran
gue crear nuevos cargos, para los cuales muy seguramente seran tenidos en

cuenta.
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¢, Conoce las funciones y responsabilidades especificas a su cargo?

Grafico 4

ENO W]

Fuente: Autora, con base en resultado de encuesta

El 83% de los trabajadores indica que su cargo es operario, por lo cual conocen la
mayoria de los puestos de trabajo, funcion a realizar en cada uno y que son
responsables que el producto terminado sea de Optima calidad. Es importante
anotar, que indica que ha pasado por casi todos de puestos de trabajo (troquelado,
repujado, estampacion, enrollado y vulcanizado), excepto armado, dado que debe
ser una persona especializada. Se evidencia que no hay un directo responsable en

casa cargo.
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¢,Cree usted que es importante el disefio e implementaciéon del Manual de

Funciones?

Grafico 5

mS| ENO

Fuente: Autora, con base en resultado de encuesta
Se observar que de acuerdo a los datos presentados un 72% de los empleados

considera importante la creacion de un manual de funciones, asi mismo un 28%

piensa que no es relevante, que esto aumentaria la carga laboral.
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¢La gerencia tiene en cuenta su opinion, en algunos temas de interés comun?

Grafico 6

1% 3%

B Nunca
B Pocasveces
[ Algunas veces

B Siempre

Fuente: Autora, con base en resultado de encuesta

Mayoritariamente las respuestas fueron positivas, dado que la cultura desarrollada
por parte del gerente, surte efecto al hacerles sentir a sus colaboradores que sus
opiniones y/o sugerencias son escuchadas y valiosas y que finalmente hacen parte
de un adecuado clima laboral, en la toma de decisiones, lo cual causa un efecto

positivo en la atencion al cliente interno y externo, las ventas y demas.
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¢, Conoce usted la Cultura Organizacional de la Empresa (Mision, Vision, Valores y
Politicas)?

Grafico 7

4%

ES| ENO = =

Fuente: Autora, con base en resultado de encuesta

Se evidencia que el 96% de los empleados identifica la cultura organizacional y sus

componentes.
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¢ Considera que tiene buena relacion con sus compaferos de trabajo?

Grafico 8

ES| ENO = =

Fuente: Autora, con base en resultado de encuesta

Se percibe un buen ambiente laboral, dado que el 85% de los empleados indica
tener buena relacion con sus comparferos, resaltando el compafierismo, la

cooperacion y el respeto mutuo, con roses naturales, que se eliminan en la misma

jornada laboral.
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¢, Cuenta con el material suficiente y equipo de proteccién adecuados para ejecutar
su trabajo?

Grafico 9

3%

ES| ENO = =

Fuente: Autora, con base en resultado de encuesta
El 97% de los empleados indica que cada seis meses les entregan la dotacién y que

los materiales, herramientas, elementos de proteccion y maquinarias son suplidas

por la empresa.
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¢La empresa promueve actividades extra laborales?

Grafico 10

ES| ENO = =

Fuente: Autora, con base en resultado de encuesta
Se evidencia que la mayoria de los empleados indica no tener actividades extra

laborales, excepto en finalizar el afio, por lo cual no comparten con sus compafieros

mas alla de la jornada laboral, lo cual impide afianzar sus relaciones interpersonales.

45



Anexo 3.
ENCUESTA # 2 PARA LOS EMPLEADOS DEL GRUPO GENEMYS LTDA

Fecha:

Nombre:

Cargo actual:

Preguntas, tabulacion, interpretacion grafica y analisis:

Gréafico 1

éSe siente motivado laboralmente?

0%
11%

® Nunca
» Pocas Veces
® Algunas Veces

= Siempre

Fuente: Autora, con base en resultado de encuesta

Se denota que la motivacion laboral mejoro sustancialmente debido a que el
porcentaje de empleados que nunca se sentia motivado, desaparecio, el que
pocas veces se sienten motivados disminuyo del 24% al 11% y por ende

aumento el % de empleados que siempre estdn motivados del 32% al 44%.
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Gréfico 2

é¢Considera que existe la posibilidad
de ascender en la escala de cargos?

Fuente: Autora, con base en resultado de encuesta

El 67% de los empleados considera que si tiene posibilidad de ascender,
aunque todos son operarios, consideran que algunos cargos requieren de
mayor experiencia y que en un futuro con preparacion podrian alcanzar el

cargo de jefe de produccidn.
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Grafico 3

éConoce las funciones y
responsabilidades especificas a su
cargo?

Fuente: Autora, con base en resultado de encuesta

El 89% de los trabajadores indica que ahora el jefe de produccién les ha
transmitido adecuadamente sus funciones y responsabilidades, lo cual le ha
dado valor a la labor que desempeiian e incide en el cumplimiento de sus

responsabilidades.
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Gréfico 4

¢Cree usted que el disefo e
implementacion del Manual de
Funciones es importante o
indiferente?

6%

® Importante

¥ Indiferente

Fuente: Autora, con base en resultado de encuesta

El 94% de los empleados considera que la implementacion del manual de
funciones es importante, pues se sienten comprometidos con que su funcion
en la produccion resulte excelente, lo cual denota su responsabilidad en la

ejecucion de su trabajo.
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Grafico 5

é¢Considera que tiene buena relacid
con sus companeros de trabajo?

n

Fuente: Autora, con base en resultado de encuesta

Se percibe una mejora en el ambiente laboral, dado que las relaciones laborales
mejoraron pasando del 85% al 89%, los empleados indican que aunque
generalmente han tenido buena relacién con sus compafieros, ha aumentado el
comparferismo, la cooperacion y el respeto mutuo y que no se presentan roses

porque cada uno conoce sus funciones y responsabilidades.

Resultados de la implementacion del Manual de Funciones

Después de la implementacion del manual de funciones, los resultados presentados
después de la aplicacion de la encuesta evidencian un aumento en la motivacion
laboral de los empleados del Grupo Genemys, explicada segun ellos en la
motivacion por adquirir nuevos conocimientos, preparacion y experiencia que los
lleve a ser jefes de produccion, ademas, les genero mayor interés por conocer las

funciones y responsabilidades de los demas operarios, lo cual es un impacto
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positivo, debido a que esto evidencia no solo el compromiso de los empleados, sino
el provecho y calidad en la produccion.

Igualmente, se generd una mejora en el ambiente laboral dentro de la empresa,
debido a que cada empleado conoce sus funciones y responsabilidades, eliminando
roses por errores en la produccion, debido a que se puede identificar el puesto de

trabajo en el que se puedo generar el mismo.

Por otro lado, con la implementacién del manual de funciones el gerente general
indica que “otorgo la autoridad necesaria al jefe de produccion, con lo cual ha
evidenciado la flexibilizacion del area de produccion debido a ahora es el jefe quien
realiza seguimiento al desempefio del personal, les hace participes para la
generacion de propuestas que contribuyen a la obtencién de resultados positivos en
el proceso de produccion, los planifica adecuadamente, garantizando el

cumplimiento de la metas satisfactoriamente, entre otras”.
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NMANUALDE FUNCIONES
GRUPO

Pais: Colombia Fecha Elaboracion: Version- 1 GENEMYS
Noviembre 2.014

CARGO
Jefe de Produccion

Proceso alque pertenece

Produccion

Jefe iInmediato: Personala cargo:
Gerente General Seis o mas Operarios

Ubicacion en el Organigrama
Gerente
General

Jefe de
Produccion

OBJETIVODEL CARGO
todos los procesos productivos, para lograr Ia eficiencia requerida por ia organizacion bajo altos
estandares de calidad y cumplimiento de metas e indicadores de produccion.

FUNCIONES

e Mantener y cumplir ias estrategias dadas por Ia Gerencia garantizando el cumplmiento de ias metas
de produccion satisfactoriamente.

- Planificar adecuadamente I3 produccon ygafantlzar que se tengan todas las herramientas y

elementos necesarios al personal de produccion para Ia ejecucion propia de su iabor.

Establecer una linea de comunicacion abierta con ias demas areas de Ia organizacion.

Actualizar y llevar a cabo planes de capacitacion para el personal a cargo en cuanto a los cambios e

INnnovaciones en Ios procesos.

Realizar reportes aia Gerencia de ia gestion de su proceso.

Solicitar asesoria técnica profesional yfo servicios de mantenimiento preventivo y correctivo de

acuerdo a un cronograma de actividades para garantizar ia mejora continua y 3 mantenibiidad y

continuidad de Ia produccion.

o Garantizar el cumplimiento de Ia produccion y entrega de productos que cumpian con os requisitos
del cliente.

- Hacer participes a sus colaboradores en ila generacion de propuestas que contribuyan a Ia obtencion
de resultados positivos en el proceso de produccion.

Es el responsabie del buen desarroiio de Ia planta, de Ia eficenca y eficaca de los procesos
productivos e Innovacion y desarrolio de ios mismos.

Seguimiento al desempeno del personal asi como de la maquinaria y equipo de trabajo.

Analiza fallios o imprevistos durante Ia produccion y los reporta a mantenimiento.

Supervisa rechazos del chiente y retornos de garantia.

Participa activamente en os proyectos de mejora continua y cahidad, revisa planes y sugiere ajustes
cuando se requiera.

Crea diagramas de flujo inherentes a su cargo.

Realiza proceso de seleccion interno para el area de produccion.

Es coaching de sus colaboradores.

Supervisa y evalia cambios al producto y posteriormente identifica ahorros de costo.
Controila el abastecimiento de las materias primas necesarias en el proceso.

Conoce y domina el proceso de produccion.

Realiza evaluacion constante de tiempos y movimientos.

Vigila que Ias normas de seguridad e higiene industrial se cumplan a cabaldad.
Cumpliir Ia jornada iaboral.

Garantizar Ia confidenciaidad en el manejo de Ia informacion

LAS DEMAS ASIGNADAS: Se consideran incorporadas a las anteriores responsabilidades, todas aquelias
inherentes al cargo que desempena y Ias que I3 organizacion le asigne en os eventos como: ausencias,
redistribuciones de cargas de trabajo, reorganizaciones, nuevos productos yo Servicios.

[t

REQUISITOS
Debe ser una persona comprometida con su trabajo y que tenga clara Ia importancia de su labor, ya que
algun error o falta de atencion oportuna, puede ocasionar grandes perdidas a Ia empresa.

Educacion Profesional en Ingenieria industrial o a fin con Especiaizacion en Administracion
© Gerencia de Ia Produccion.

Experiencia Laboral Minimo 4 Anos de experienca en Cargos similares.

Formacion

Conocimientos de programas de disefio. lectura de planos.
Manteniento Industrial. control de tiempos y movimientos

Competencias e Liderazgo.
- Capacidad de Trabajo en equipo.
° Capacidad de trabajar bajo presion.

Firmas en conformidad con poderes Internos y Externos
Elaboracicon [ Revision [ Aprobacién

Apellido
Fecha:

Fuente: Sutora
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