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Resumen

El presente documento tiene como objetivo realizar un diagnéstico administrativo de las
zonas de gestion, operacion y transferencia de la ferreteria Ferton Professional, para ello, se ejecuta
una investigacion cualitativa a traves del uso de la técnica de entrevista, la cual es aplicada a los
miembros de la empresa. De igual manera, se realiza una investigacion cuantitativa mediante la
utilizacion de encuestas efectuadas a los clientes externos e internos de la ferreteria. Con la
finalidad de, hacer una valoracion de la ferreteria en la gestion de su proceso administrativo,
cultura organizacional, procesos y relacion con el cliente externo e interno. En consecuencia, se
identifican problemas en las tres zonas, en donde, se elige en cada una el problema que mayor
prioridad tiene para darle una solucion, ya que estos afectan el desarrollo como también el
crecimiento de la organizacion. Es asi que, se identifica diferentes alternativas de solucion, donde,
se escogera la mas efectiva para ser ejecutada, para ello se implementa un plan de accién, en el
cual se estipula el objetivo, las actividades, los tiempos, el presupuesto e indicadores de control.

Palabras clave: Diagnostico administrativo, investigacion, desarrollo, crecimiento,

alternativas de solucion.
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Abstract

The present document has as a mainly objective to develop a deep administrative diagnostic
of the management areas, operation and transference of the ironmongery Ferton Professional, to
this end, it has been performed a quantitative research through the use of interview technique,
which is applied to the members of the company. In the same way a qualitative research is applied
through a sort of surveys to external and internal clients of the ironmongery. All of these with the
idea of carrying out a valuation of the Ironmongery in the management of its administrative
process, organizational culture, process and relation with the external and internal clients. As a
result, some problems have been identified in three areas, where in each one have been chosen the
mainly problems to give it a possible solution, considering that the development as well as the
growth has been affected. Furthermore, a sort of alternatives have been identified as a possible
solution where the most accurate one will be chosen to be performed, to this end, an action plan
has been implemented; where the main objective, activities, times, budge and indicator of control
have been stipulated.

Key words: administrative diagnostic, research, development, growth and alternatives of

solution.
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Introduccion

El documento que a continuacion se presenta, plasma informacion acerca de la ferreteria
Ferton Professional, empresa en la que se viene trabajando desde casi dos afios. Para empezar, se
inicia con un diagnostico, este parte de una investigacion en area de proceso administrativo, donde
se encuentra un problema en la planeacion, organizacion, direccién y control. Asi mismo, se llega
a la decision de elegir el problema de control como aquel con mayor importancia para darle una
solucién inmediata; se elige esta problematica porque esta afectando el alcance de los objetivos y
metas propuestas para la ferreteria. Es asi que, se toma la opcion de implementar un control
preventivo, y para ello, se establece un plan de accion que ayuda a que este se lleve a cabalidad.

Después de esto, se analiza su zona de operacion, en donde, se identifica los diferentes
procesos que se llevan a cabo en la ferreteria. Esto permitié determinar que se presenta un
problema en el proceso del servicio al cliente, ya que, dentro de este no se efectla el registro de
inventarios en el momento pertinente, es asi que, se plantean diferentes tipos de alternativas, de
las cuales se escoge una que permita realizar el adecuado manejo de registro de inventarios. De
igual manera, se establece un plan de accion que controle y posibilite la ejecucién de las
actividades que permitiran efectuar la alternativa escogida.

Posteriormente, se realiza una investigacion cuantitativa en la zona de transferencia, con la
finalidad de obtener un diagndstico de esta, para ello, se aplica una encuesta a los clientes externos

de la ferreteria. Como resultado, se halla un problema en la atencién que reciben los clientes por
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parte de los vendedores, por lo tanto, se busca y plasma la solucion pertinente a seguir, donde

también, se elabora un plan de accion que permitira el cumplimiento de la propuesta de solucion.
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1. Justificacién

En la actualidad, las empresas deben ser dindmicas debido a todos los factores o situaciones
que puedan sumarse dia a dia, como las nuevas politicas, las innovaciones en el mercado, los
nuevos competidores y mas factores relevantes que afectan directa e indirectamente a la empresa.
Por ello, exige a esta estar pendiente de los problemas que se puedan presentar para tomar las
acciones pertinentes.

Como vemos, la ferreteria Ferton Professional no esta exenta de estos aspectos, de ahi que,
se realiza un diagnostico en el area de procesos administrativos, el area de procesos operativos y
el area de procesos con los clientes, con el fin, de identificar sintomas tanto adversos como
benéficos que permitan un mejor clima empresarial.

Asimismo, como el propietario decide realizar nuevas inversiones en la empresa, la
pregunta e inquietud que le surge es si es conveniente y pertinente en esos momentos efectuar
dichas inversiones. De aqui la importancia y urgencia de realizar un diagnoéstico a la ferreteria
Ferton Professional para orientar al propietario.

Finalmente, cabe sefialar que este diagndstico a realizar generara a muchas empresas un
marco de referencia para mejorar el proceso de toma de decisiones al momento de realizar un
diagnostico interno y externo; y de esta manera, lograr optimizar las areas de procesos afectadas

por diferentes métodos administrativos incorrectamente aplicados.
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2. Objetivos

2.1 Objetivo General

Elaborar un diagnéstico administrativo de la Ferreteria Ferton Professional en sus tres areas
de procesos: administrativo, operativos y con los clientes. Y asi, determinar en cada una de estas
un problema o una dificultad, para luego proponer y elegir la alternativa mas adecuada de solucion,

y lograr seleccionar en cada una el plan de accion pertinente.

2.2 Objetivos Especificos

Realizar el estudio de las areas de procesos administrativos, operativos y con los clientes,
el cual permita conocer el funcionamiento y manejo dentro de estas.

Recolectar la informacidn necesaria para obtener el diagnéstico de cada area de procesos
que permita identificar los problemas presentados en cada una, esto mediante la aplicacion de
diferentes tipos de herramientas.

Brindar las posibles alternativas de solucion al problema identificado que mayor
importancia y necesidad tienen para solucionarse en cada area de procesos de la empresa.

Seleccionar las alternativas de solucion mas factibles al problema elegido en las areas de
procesos administrativos, operativos y con los clientes, utilizando la herramienta de arbol de

decision.
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Disefiar un plan de accién segun el diagnostico, donde se observe la implementacién de la
alternativa de solucion indicada con sus respectivos controles e indicadores para cada area de

procesos de la empresa.
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3. Caracterizacion De La Empresa

Ferreteria Ferton Professional fue creada y fundada en enero 2008 por Jorge Manuel

Cortez, dueiio y gerente de la empresa desde ese momento hasta la fecha de hoy. Es una

comercializadora al por mayor de herramientas eléctricas, maquinaria agroindustrial y ferreteria

en general de productos de diferentes marcas como:

STANLEY Penagos
WELDING Perkins

Yale Shindaiwa
SIEMENS DEWALT
COMET LINCOLN
RIDGID BLACK&DEKER
Husqvarna TRUPER

Atila Pelikan

MITSUBISHI MOTORS

GRIVAL
Husqvarna
KTC
INFRA
Blue Box
BOSCH
DOLMAR

DERBY

STIHL
YAMAHA
Herragro
COMPARC
Puma
GARLAND
CROSSMAN

TORNADO

Algunos de los productos son: Fumigadoras, motosierra, guadaiiadora, carretas, machetes,

palas, cuchillo palmero, azadones, azuelas, hachas, barretones, picos, cuchillas, herramientas de

perforacion, serruchos, niveles, segueta, escuadras, flexometro, destornilladores, cinceles,

martillos, espatulas, palustres, cizalla cortapernos, discos abrasivos, discos flap, discos

diamantados, juegos de herramientas mecanicas Multi-Encastre métrico/pulgadas, bisagras,

puntillas, clavos.
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Se encuentra ubicada en el centro de la ciudad de Bucaramanga, en la Avenida quebrada

Seca N°15-02.
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4. Desarrollo De Las Areas De Procesos

4.1 Area de Procesos Administrativos

4.1.1 Objeto de estudio.

Para la realizacion del estudio en el area de procesos administrativos, se utiliza la entrevista
semiestructurada, herramienta de recoleccién de informacion, que consiste en una serie de
preguntas realizadas a la administradora de la empresa. Asi, en el transcurso de la entrevista se

decide si profundizar en alguna de las respuestas brindadas o dar paso a la siguiente pregunta.

Tabla 1.
Entrevista del area de procesos administrativos
ENTREVISTA SOBRE EL AREA DE PROCESOS ADMINISTRATIVOS

Planeacion

¢Se ha definido una metodologia para realizar la planeacién de la empresa?

¢La empresa utiliza el enfoque de gerencia estratégica para la toma de decisiones

corporativas?

¢Se conocen los valores y creencias que regulan la vida organizacional de la empresa?

¢Hay claridad con respecto a las fortalezas y debilidades de la empresa?

¢La empresa tiene una vision definida y divulgada?

¢La empresa ha definido su mision en forma explicita?

¢La organizacion ha establecido objetivos y estrategias funcionales?

¢Se ha definido metas, politicas y planeas de accion en la empresa?

¢El plan estratégico ha sido difundido ampliamente en la empresa?
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ENTREVISTA SOBRE EL AREA DE PROCESOS ADMINISTRATIVOS

¢La empresa evalla los resultados de la ejecucion de la estrategia?

Organizacion

¢Es clara la estructura organizacional de la empresa?

¢ Existe un organigrama explicito?

¢ Todo el personal conoce con claridad sus funciones?

¢ Todo el personal conoce con claridad sus responsabilidades?

¢ Todo el personal conoce con claridad el método para realizar sus tareas?

¢Laestructura organizacional favorece el logro de los objetivos individuales e institucionales?

¢La estructura organizacional es adecuada a las estrategias organizacionales?

¢ Estan definidos en forma clara los rangos de control de los jefes en la organizacion?

¢Se asigna un administrador por departamento?

¢ Se encuentran establecidos sistemas de autoridad e informacién?

Direccion

¢Existe una clara definicion de funciones?

¢Latoma de decisiones es agil y oportuna?

¢El sistema de evaluacion es conocido por toda la empresa?

¢La organizacion cuenta con gerentes lideres?

¢Existe un proceso de delegacion o en cabio es una organizacion centralizada?

¢ Estan definidos los niveles de responsabilidad?

¢El proceso de comunicacion es eficiente y efectivo?

¢Esta fluye de agilmente de arriba-abajo y viceversa?

¢La gerencia utiliza un estilo participativo?

¢Se utiliza un proceso para la seleccion del personal? ¢Existe un proceso de induccion del

personal?

¢El personal de la empresa esta altamente motivado?

¢ Se ofrece capacitacion al empleado?

¢La organizacion ofrece sistemas de incentivos y sanciones?

Control

¢Se ha definido los objetivos del control?
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ENTREVISTA SOBRE EL AREA DE PROCESOS ADMINISTRATIVOS

¢La empresa maneja sistemas de control de gestion?

¢La empresa maneja sistemas de control operativos?

¢ Los sistemas de control de la organizacion son exactos, completos y efectivos?

¢La informacion sobre el desempefio es exacta, oportuna, objetiva y clara?

¢Laempresa cuenta con un sistema de evaluacion del desempefio? ¢Existe un plan de carrera?

¢Se han establecido normas y métodos para medir el desempefio?

¢Las medidas correctivas que se deben tomar con respecto a un desempefio inadecuado, se

retroalimentan en forma eficiente y efectiva?

¢El control se adecua a la realidad organizacional?

4.1.1.1 Descripcion y analisis del proceso administrativo.

4.1.1.1.1 Planeacion.

Tipos de Planeacion: La empresa Ferreteria Ferton Professional no tiene estipulada su
mision ni vision, aun asi, tiene la idea de lo que desea brindarle a sus clientes y empleados, como
también, lo que quiere ser en un futuro. Asi mismo, se maneja el tipo de planeacién operacional,
en el cual a cada empleado se le asigna las tareas correspondientes para el area en que opera, como
también, las actividades en equipo, con el fin de cumplir con los objetivos y propdsitos que se han
establecido para un corto plazo. Esta planeacion es conducida por la administradora de la ferreteria.

Proceso de planeacion: el proceso de planeacion se inicia estableciendo los objetivos que
se desean alcanzar durante un periodo de tiempo especifico a corto plazo; posteriormente, se
buscan las alternativas que podrian permitir el logro de los objetivos, luego, se comparan para
elegir la mas adecuada. Después de esto, se determinan las actividades y tareas que se deben

realizar, estas serviran de base para que la alternativa seleccionada se cumpla. Para finalizar el
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proceso de planeacion se establecen los responsables de cada actividad y tarea, como también, el
tiempo en que se deben ejecutar. Este proceso se realiza cada 15 dias.

Direccionamiento estratégico: estd a cargo o dirigido por la administradora de la ferreteria,
en el cual se tratan temas especificos como lo son los objetivos a largo plazo, los nuevos propdsitos
de la empresa tanto en lo que corresponde a su estado externo e interno y las finalidades propias
de ella. El direccionamiento se analiza cada fin de mes con el objetivo de saber si se agregaré o
cambiard algln aspecto necesario o, por lo contrario, si se debe corregir algin punto clave que no
esté permitiendo alcanzar los resultados plasmados.

Fijar politicas de la empresa: las politicas de la empresa se les da a conocer de manera
especifica a todos los empleados desde el primer dia de trabajo. Ellas contemplan la base del
comportamiento que deben tener los empleados hacia los clientes, como también, el trato que se
debe tener hacia los empleados en la organizacion. Igualmente, las politicas determinan el uso
adecuado de la dotacion de trabajo y los equipos que le corresponden a cada empleado. Finalmente,
se determinan las politicas sobre los horarios de trabajo, las vacaciones y las licencias por
enfermedad y maternidad.

Objetivos y propdsitos: como ya se habia mencionado, estos se plantean cada 15 dias,
proceso en el cual todo el equipo de trabajo analiza o propone ideas sobre nuevos objetivos y
propositos que se deberian poner en marcha dentro de la empresa; como también, durante este
proceso se examina qué se debe corregir para lograr el cumplimiento y alcance de aquellos ya
establecidos con anterioridad. Los objetivos que se proponen van enfocados a ofrecer al cliente
productos de calidad y que estos en su precio sean razonables, brindar la mejor asesoria a los

clientes sobre los productos que se ofrecen, lograr reducir notablemente la rotacion de personal,
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brindar precios menores en los productos con respecto a los de la competencia y ofrecer nuevos
productos para adquirir otro tipo de clientes.

Evaluacién o seguimiento de planes: es imprescindible efectuar un seguimiento o
evaluacion en los planes de una empresa. Por esto, dentro de la ferreteria Ferton Professional se
realiza una evaluacion de los planes al pasar los 15 dias laborados, donde se tienen en cuenta las
acciones realizadas que brind6 el éxito y los tropiezos que dieron paso al incumplimiento de lo
proyectado.

Formulacion de presupuesto: en la reunién de planeacion se les informa a los trabajadores
coémo se encuentra la empresa financieramente, y con qué presupuesto cuenta para las siguientes
inversiones que se tienen propuestas a realizar, pues se considera que todo el equipo de trabajo
tiene el derecho a conocer esta informacion y la referente al crecimiento de la empresa. Por otro
lado, se les comunica a los vendedores la cantidad de ventas que deben abarcar como minimo.

Determinacion de estrategias: estas son analizadas por el gerente y la administradora
mediante una reunion, en la cual se cuenta con un informe base que seré de apoyo para determinar
cudles seran aquellas nuevas estrategias que se deberan poner en marcha. Las estrategias son
escogidas con base en los planes, los objetivos, las actividades, las tareas y todo lo referente a lo
planeado para lograr lo propuesto en cada una de ellas. Terminada la reunion, las estrategias son
informadas el dia de la planeacion, la cual se realiza cada término laboral de 15 dias, al equipo de
trabajo. Las estrategias van dirigidas en torno a:

e Enfatizar en la relacion con los clientes para aumentar la satisfaccion de comprar en la

ferreteria.

e Incrementar operaciones para promocionar productos de mayor calidad.

e Mejorar las capacidades de desempefio de los trabajadores.
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e Mejorar la imagen de los empleados, como también, el aseo en la ferreteria, ya que

los clientes prefieren entrar a sitios limpios y agradables.

Fijar normas: a cada empleado antes de firmar el contrato laboral se le da a conocer
verbalmente las normas que en el momento estan estipuladas, esto debido a que no se cuenta con
algin documento donde se encuentren plasmadas y visibles las normas de la empresa. De igual
manera, dependiendo a los nuevos planes, objetivos, metas y funciones que se van dando,
posiblemente algunos puntos cambian o se incluyen en esa normatividad, estos se anuncian o
comunican a todo el equipo de trabajo en la reunién de planeacion quincenal. Las normas son: de
seguridad general, de conducta general y las basicas de convivencia.

Tomar decisiones de los cursos de accion: con respecto a esto, solo la lider, en este caso la
administradora, es la que podra decidir si es prudente realizar alguna accién oportuna a las
actividades que se encuentran en marcha, si se debe aplicar alguna idea adicional o realizar algun
movimiento que sea fundamental e importante. Decisiones que tienen el proposito de que todas las
actividades en funcionamiento sigan su curso y no se altere lo planeado.

Principios y valores: estos son dados a conocer al empleado verbalmente antes de firmar
su contrato laboral, con el objetivo de que, en el momento de comenzar a trabajar en la ferreteria,
cumpla y procure que cada uno de los principios y valores se ejecuten. Los principios y valores
son: la responsabilidad, la puntualidad, el trabajo grupal, la honestidad, la recursividad, la
organizacion y la amabilidad. De esta manera, se contara con un personal calificado que cuenta
con unos principios y valores indispensables, asi, los clientes observan la calidad de la empresa y
del personal preparado que los atienden.

Planes, programas y proyectos: en la reuniéon de planeacion se analiza cuales son las

fortalezas y también las oportunidades que tiene la empresa con respecto a sus competidores; de
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igual manera, se realiza un andlisis a cerca de las debilidades y amenazas que se encuentran y
podrian estar afectando a la empresa. Cuando ya se ha analizado lo anterior y se estipula cuéles
son los proyectos que se desean trabajar, se programa las actividades y acciones pertinentes a

ejecutar para cumplir todo lo que se ha planteado durante la reunion.
4.1.1.1.2 Organizacion.

Estructura organizacional de la empresa:

Gerencia
l General

|

Contadora Administradora

]

Auxiliar de
Bodega

Vendedores Secretaria/Cajera

Auxiliar
Contable

Figura 1 Estructura organizacional

Analisis de la estructura: la ferreteria Ferton Professional tiene como primera autoridad el
cargo de gerente general, el cual es ocupado por el mismo duefio o propietario de la empresa, este
cuenta con un equipo de trabajo liderado por la administradora, quien es la persona encargada de

presentarle al gerente todos los informes de la empresa, para que este prosiga a tomar las nuevas
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indicaciones o acciones a seguir. La administradora tiene a cargo la supervision de los siguientes
puestos: los vendedores, la secretaria/cajera, el auxiliar de bodega y la contadora, quien ademas,
esta cuenta con su auxiliar contable; cada uno de ellos debe brindarle informes y ser evaluados por
la administradora.

Principios de la organizacion: la administradora es la sucesora del gerente, ella realiza la
direccion en toda la empresa en cuanto a lo que se maneja dentro de esta, la administradora es la
persona en cargada de informarle a cada uno de los trabajadores sus funciones, labores,
adicionalmente si se presenta el hecho de hacer cambios con respecto a movimiento en los puestos
de trabajo ella es la Unica con la autoridad de tomar esa decision, informarla y ejecutarla.

Procesos organizacionales: en la empresa se realiza una reunion donde se plasma los
nuevos objetivos, metas y tareas que se abarcaran para los siguientes dias laborales, de igual
manera, se les recuerda a los empleados la utilidad extra que puede llevarse si se cumple lo
propuesto. Por otro lado, toda la labor que se haga se encuentra liderada por la administradora, esta
es la Unica persona encargada, que puede cambiar las decisiones plasmadas o estipuladas
anteriormente, si se llegase a hacer algiin cambio, estos inmediatamente son comunicados a todos
los empleados de una forma descendente, y si por tal motivo algun trabajador tiene que anunciar
alguna situacién o suceso, el empleado lo puede hacer directamente con su lider. Algo presente en
el proceso de organizacion es la insistencia en el trabajo en equipo, de esta forma todos se enfocan
a cumplir con un mismo objetivo especifico.

Definicion y delegacion de autoridad: la delegacion de autoridad es un mecanismo que le
da la potestad, facultad y mando a una persona sobre otra que le esta subordinada, para que ejecuten
0 no, acciones y decisiones con el fin de cumplir los objetivos propuestos de esta persona y/o

empresa. En la ferreteria se evidencia el uso del mecanismo de delegacion de autoridad, donde este
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mecanismo es ejecutado por el gerente hacia la administradora, mediante ese poder ella tiene la
facultad de disponer sobre acciones que se emprendan, asi mismo, el resultado de estas sera
exclusivamente responsabilidad de la administradora.

También se utiliza este mecanismo por la administradora hacia el personal remanente,
donde se les asignan tareas a los empleados, brindandoles elementos y conocimientos necesarios
para que se ejecuten, sin embargo, el resultado que se obtenga serd responsabilidad de la
administradora.

Sistemas de autoridad e informacion: en la ferreteria se maneja un sistema de autoridad
lineal, en el cual, el gerente general tiene poder sobre la administradora, y esta por su parte, tiene
poder sobre los empleados que subordina. Este tipo de autoridad beneficia mas a la empresa,
debido a que no se cuenta con una jerarquia grande. La informacion se da de manera vertical, de
esta forma, las indicaciones y 6rdenes son tomadas por el superior, este a su vez, las informa a su
subordinada, donde esta hara respectivamente igual.

Division del trabajo: esta se da en la ferreteria a través de los cargos que cada empleado
ejecuta, en donde cumplen sus funciones especificas, aquellas que le fueron asignadas cuando
ingresaron a la empresa. Existe el caso del area de los vendedores, debido a que estos son varios,
se delega en ellos otras tareas que deben cumplir dos de ellos durante la semana, como: la limpieza
y organizacion del espacio de ventas y contestar llamadas para los pedidos a domicilios. Esta
divisién de trabajo no implica que entre los trabajadores no haya un apoyo o ayuda, al contrario,
la ferreteria Ferton Professional se caracteriza por el trabajo en grupo, la colaboracion entre los
comparieros.

Establecimiento de la jerarquia: la administradora se encarga de rendir cuentas de las

labores del personal de la empresa, como tambien de su trabajo al gerente general, por otro lado,
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la contadora cuenta con el apoyo de su auxiliar, pero ellas tienes que presentarle los informes a la
administradora, con respecto a los vendedores, la secretaria-cajera y el auxiliar de bodega rinden
cuentas directamente a la administradora.

Integracion de departamentos: la ferreteria Ferton Professional no cuenta con ningun tipo
de integracion de departamentos, a causa de que no existe algun tipo de departamentalizacion en
ella.

Departamentalizaciéon: en la Ferreteria Ferton Professional no se encuentra ningun

departamento constituido, por este motivo no hay departamentalizacion en la empresa.

4.1.1.1.3 Direccion.

Desarrollo del talento humano: hoy por hoy las empresas en su mayoria han entendido la
importancia que tiene el personal como recurso fundamental en ellas, por lo tanto, se ha venido
realizando grandes cambios como el de capacitar al personal de trabajo. Sin embargo, no solo esto
es primordial, ya que su complemento ideal es la evaluacion a los trabajadores, donde se permite
identificar las capacidades y técnicas sobresalientes de cada uno, como también, las limitaciones
o dificultades, lo que efectla una ideal asignacion de puestos de trabajo y tareas a delegar a cada
empleado.

Con respecto a la ferreteria Ferton Professional, esta realiza capacitaciones a su equipo de
trabajo, quizés no tanto como se deberia, pero, dentro de su forma de direccion constantemente
efectlia evaluaciones donde califica la forma como se desempefia su personal en las distintas
actividades o labores, y en qué areas de trabajo pueden ellos aproximadamente un 100%

desenvolverse y destacarse por la técnica o0 metodologia de su trabajo.
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Motivacion: la empresa no cuenta con muchas formas de motivacion o incentivos para los
empleados, no obstante, existe en el momento dos tipos de motivacion, la primera es a través de
comisiones por ventas, para cada empleado que haya alcanzado o cumplido alguna meta o reto,
estas comisiones son representadas por medio de un capital econémico que es entregado al finalizar
el mes de labor. La segunda es el sueldo que reciben por el trabajo que desempefian. Estas son las
Unicas maneras de motivacion que hay para los trabajadores en la ferreteria, de cierta manera han
ayudado para que los empleados tengan ese entusiasmo de superar las ventas y realizar su trabajo
de forma impecable.

Liderazgo: este es una temaética significativa en toda empresa, ya que este consiste en la
manera como un individuo o un grupo tienen a cargo la direccién de un equipo de trabajo, donde
demuestra sus habilidades de influir sobre otros, de conducir cualquier tipo de actividad
independientemente que este tipo de liderazgo sea positivo o negativo.

Dentro de la ferreteria Ferton Professional se maneja el liderazgo transformacional, es el
cual es efectuado por la administradora, la que es la encargada de dirigir a todo el equipo de trabajo.
Su liderazgo le permite comunicar los objetivos y actividades que se deben ejecutar, también, da
a conocer sus ideas, donde logra que sus comparieros la apoyen, esto se lo ha ganado mediante la
importancia que les da a las opiniones de su equipo de trabajo, de manera que, si alguien tiene una
idea para aportar en la mejora de los planes, la administradora las tiene en cuenta, y si son idoneas
hard uso de estas. Es asi que, logra tener un equipo de trabajo que se esfuerza por dar lo mejor,
alcanzar las metas que se han propuesto y un ambiente de respeto frente a las decisiones que se
han tomado.

Comunicacion: el equipo de trabajo de la ferreteria Ferton Professional trasmite a los

trabajadores la informacion pertinente del estado general de la empresa constantemente, y asi
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evitar desorganizacion e ignorancia con respecto a cambios que se realizan o realizaran. De igual
manera, se mantienen motivados a los empleados ofreciéndoles un lugar de trabajo, donde las
opiniones de cada uno se tienen en cuenta con relacion a situaciones que se presenta en la jornada
laboral. Asimismo, se puede encontrar que al transmitir algin tipo de informacion que deben saber
o tener presente los empleados, se utiliza canales y medios de comunicacion preestablecidos por
la empresa.

Por tanto, en la empresa existe un tipo de comunicacion interna dandose de manera
descendente, esta comunicacion ademas se da de forma verbal y se realiza de manera formal.

Trabajo en equipo: en la ferreteria Ferton Professional se contempla un ambiente donde los
empleados trabajan en equipo, colabordndose unos a otros, observando que la realizacion e
implementacién de esta practica es fundamental e importante. Por otra parte, se aclara que para
lograr tanto los objetivos como metas dentro de la empresa, es esencial que todos realicen la labor
que les corresponde, asi, al fusionar las actividades o tareas de cada uno, se logrard cumplir los
objetivos propuestos y obtener los resultados pertinentes. En conclusion, la unién y el apoyo
mutuamente esta presente en el equipo humano.

Integracion: en la empresa actualmente se realiza una integracion destinada especialmente
para la administradora y los empleados a cargo de esta, el desarrollo de esta integracién es posible
por fondos recaudados durante el afio destinado especialmente para su ejecucion. Estos fondos son
utilizados por los empleados (equipo humano) para realizar algln tipo de salida o integracion
social, que siempre se pacta para ejecutar a finales de cada afio, donde los empleados se puedan
integrar mas como amigos y no solo como comparieros de trabajos.

Esta integracion tiene como propdsito proporcionarle medios a los empleados para que

tengan un espacio de distraccion, integracion y relajacion permitiendo liberar tensiones y
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problemas arraigados al trabajo que realizan; de este modo, se mantiene a los empleados a gusto y
motivados, donde olvidan problemas y situaciones de cualquier indole perjudicial para la salud
mental del trabajador que presentaron durante el afio. Esta integracion o actividad es manejada por
los mismos trabajadores, ellos son los encargados de organizar y decidir los planes que desean
realizar.

Seleccidn de personal: este proceso se encuentra a cargo de la administradora, quien es la
funcionaria pertinente de realizar las entrevistas y seleccionar aquellos empleados que superaron
este proceso, igualmente, para finalizar el proceso de seleccion. La administradora es la encargada
de elaborar los contratos, y darles a conocer las funciones que tendra que cumplir cada empleado
en su trabajo, como los principios y valores que maneja la empresa. Para esta seleccion, se tiene

presente ciertos requisitos dependiendo el cargo bacante que se necesite.

Definicidon de funciones: las funciones de los empleados son las siguientes:

Tabla 2.

Funciones de los empleados

Cargo Funciones

Vendedores Servicio al cliente.
Facturacion.
Exhibicién de mercancia.
Organizacién de bodega.
Entrega de mercancia.
Auxiliar de Mensajeria: pagos y consignaciones.
bodega Traslados de mercancia.
Codificacion de mercancia.

Exhibicién de mercancia.
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Cargo Funciones

Secretaria Manejo de la caja.
Recibir informes de: ventas, movimientos de la caja.
Documentos.
Cartas.
Contador Realizacion de la nomina.
Informes mensuales de los balances: PG, BG, Balance de comprobacion.
Pagos de aportes.
Supervisar al Auxiliar contable.
Auxiliar contable Manejo Contable.
Informes semanales.
Informes mensuales.
Administradora  Manejo de personal: contratacion, induccion, dar funciones.
Manejo de proveedores: compras.
Creacion de articulos: codificacion.
Organizacién de apoyo al area de ventas.
Manejo de clientes externos.

Realizaciones de informes mensuales respecto a las ventas.

Toma de decisiones: El proceso de toma de decisiones en la empresa inicia cuando esta
presenta algin problema en cualquiera de sus areas, el cual es comunicado al lider, en este caso la
administradora, para posteriormente buscar, identificar y analizar las posibles causas del problema,
ello se realiza en colaboracion con el personal que se encuentra presente en el area de este, también
se identifican las consecuencias generadas. Luego, tanto los implicados como el lider
(Administradora) comienzan a brindar alternativas u opiniones para darle solucién; en esa
identificacion de alternativas se analiza cada una de las posibles ventajas y desventajas que resulten
de estas. A continuacion, se elige la alternativa mas adecuada o idonea, donde la potestad de tomar

las decisiones pertinentes queda a cargo del lider (Administradora).
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Después, se dispone a ejecutar la alternativa seleccionada, cuando esta se encuentra en
plena ejecucion se realiza una supervision para observar cdmo se desarrolla. Finalmente, se analiza
los resultados obtenidos, posteriormente se observa si el problema se soluciond como se esperaba,
y si los resultados obtenidos no son los esperados, se requiere replantear la alternativa seleccionada
o realizar las correcciones pertinentes.

Supervision y evaluacion: el desarrollo habitual de las responsabilidades y deberes de los
empleados esta a cargo de la administradora, la que durante el dia de trabajo se encarga de realizar
0 ejecutar el direccionamiento correspondiente a los empleados al observar que estén cumpliendo
con sus funciones y tareas; ademas, si se debe efectuar intercambios de funciones entre empleados,
la administradora es la Gnica con la autoridad para realizarlos.

En el caso de la evaluacion, esta se realiza cada 15 dias, donde se retne a todo el equipo
de trabajo, para evaluar de manera individual y colectiva a los empleados, con el objetivo de
evaluar si se cumple las tareas y/o funciones asignadas, como también, si el equipo logra alcanzar

los objetivos propuestos que en la anterior reunion de planeacion se establecieron.

4.1.1.1.4 Control

Tipos de control: el tipo de control utilizado en la ferreteria se denomina control posterior,
es decir, los controles se ejecutan después de trascurrir las actividades. Este control estd a cargo
de la administradora, la cual, analiza los procedimientos y resultados de las actividades, funciones
o tareas que los trabajadores realizaron, con la finalidad de tomar acciones correspondientes a los
problemas o inconvenientes que se dieron durante las labores.

Proceso de control: este es ejecutado en la reunion de planeacion que se realiza cada 15

dias, donde se analiza y expone los inconvenientes, fallas o problemas que se presentaron durante
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el tiempo de labor. Este proceso lo realiza la administradora en conjunto con los empleados, con
el objetivo de tomar las decisiones correspondientes e identificar las acciones que se deben mejorar
0 cambiar para ser aplicadas, proseguir con dar solucion a los hechos presentados, y finalmente
que solo reste esperar que transcurran los siguientes 15 dias de trabajo.

Después de estos 15 dias, nuevamente se ejecuta la reunién de planeacion, donde se analiza
si el control que se realizo fue el adecuado y el més beneficioso, lo cual se confirma a través del
alcance de las metas u objetivos que se habian proyectado para ese tiempo especifico.

Deteccion de desviaciones: es la ejecucion del proceso de control, que en el caso de la
ferreteria Ferton Professional no se efectiia como corresponde, debido a que se realiza cada quince
dias, es decir, de manera posterior. En este proceso se comparan los resultados obtenidos por el
equipo de trabajo con respecto a las metas establecidas para ese lapso de tiempo, 0 sea, que esperan
hasta el dia de la evaluacion para detectar si hay o hubo algin problema que esté afectando o afect6
el logro de las metas planteadas, en donde lo ideal es realizar este procedimiento durante el tiempo
de trabajo, ya fuera dia por medio o todos los dias.

Control de los niveles de cumplimiento: se realiza un pequefio analisis en los empleados
acerca del cumplimiento de sus funciones bésicas y de las acciones adicionales que ejecutan, donde
se tiene en cuenta si estas contribuyen a los resultados de ese periodo. Por otra parte, a los
vendedores se les asigna un limite de ventas, de los cuales se les califica su cumplimiento; y a la
secretaria, a los auxiliares contables y al auxiliar de bodega se les realiza el control de la dotacion
adecuada desde el momento de su llegada al lugar del trabajo. Asi, estos son los niveles de
cumplimiento que se controlan en la ferreteria.

Vigilancia del desempefio: es un recurso del proceso de control que se efectla cada dia

durante el transcurso de la jornada por la persona encargada de organizar y direccionar al personal
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de trabajo, en este caso, la administradora. Esta realiza una vigilancia a cada uno de los empleados,
donde observa como estos se desenvuelven en sus funciones, es decir, examina sus aptitudes y
actitudes en su lugar trabajo, considerando que el resultado de esa observacion se les tomara en
cuenta para el dia de evaluacion del personal.

Evaluacion del personal: es efectuada por la administradora, esta realiza una medicion, la
cual, se basa en la eficacia de los empleados sobre las actividades ejecutadas y los objetivos
estipulados, donde se tiene presente el resultado de la vigilancia del desempefio, asi, se logra tener
y dar una concepcién sobre el desempefio del personal. La evaluacion del personal tiene como
finalidad de tomar decisiones con respecto al recurso humano de la empresa.

Informes de desemperio: estos los elabora la administradora, en este se plasma un resumen
a cerca de los resultados obtenidos de cada empleado y el trabajo realizado en equipo. La
informacion suministrada en estos informes se compara con los indicadores y objetivos que se
hayan trazado, para ello, se utiliza dos formatos: los histogramas y diagramas de barra. Estos
informes de desempefio se realizan cada 15 dias, donde al final se presentan al gerente de la
ferreteria.

Comparacién del desempefio con las metas: es fundamental conocer si se logré o se
incumplié las metas que se han proyectado para cierto periodo de tiempo establecido en la empresa,
por ello, se ejecuta una comparacion del desempefio con las metas fijadas, en donde, se logra
identificar las acciones y métodos realizados e implementados por cada empleado, los cuales
permiten observar los resultados positivos y negativos que generaron. Este proceso permite
observar que aspectos se deben trabajar para mejorar y lograr cumplir con las metas proyectadas

que no se alcanzaron.
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Correccion de deficiencias: esta se realiza cuando se ha efectuado la evaluaciéon del
personal y se haya elaborado el informe de desempefio. Las deficiencias se identifican a través de
las evaluaciones e informes donde estan establecidos y se muestra los problemas que se
presentaron en la empresa, para luego, corregir esos defectos e insuficiencias que se dieron.

Acciones correctivas: estas se llevan a cabo de manera tardia, por causa de la forma como
se ejecuta el control de la empresa, ya que se espera hasta la siguiente reunion de planeacion para
realizar los controles, en donde, solo en ese tiempo se toman las acciones correctivas para que se
vuelva a presentar las deficiencias que se pudieron observar antes o hasta la reunién de planeacion.
Es asi que, se elige una accion correctiva que permita eliminar el problema desde su origen y
posibilitar el cumplimiento de las metas. Esta etapa la realiza la administradora en conjunto con
los empleados implicados en las acciones a ejecutar.

Cultura Organizacional. Los principios y valores que rigen la ferreteria Ferton
Professional, no se encuentran plasmados en un documento o en algun lugar visible de la empresa,
sin embargo, si los tienen, y se dan a conocer de manera verbal a sus empleados antes que ellos
firmen su contrato laboral y comiencen a trabajar en ella.

Los principios y valores que maneja la empresa son: responsabilidad, honestidad,
puntualidad, organizacion, amabilidad, recursividad y trabajo en equipo. El conjunto de todos
estos debe poseerlos los empleados y ser aplicarlos en sus labores, lo que dard como resultado que
las actividades ejecutadas sean las mejores, debido a que, en una organizacién un buen ambiente
de trabajo es una parte fundamental.

4.1.2 Diagnostico.

Con el fin de obtener un diagnoéstico del area de procesos administrativos se aplica la

herramienta de Check List, la cual se ejecuta por medio de la informacion suministrada por la
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administradora en la entrevista previa y las observaciones realizadas durante el desarrollo de la

practica. A continuacion, se observa el Check List elaborado a la ferreteria Ferton Professional.

Tabla 3.
Check List area de procesos administrativos
CHECK LIST EN EL AREA DE PROCESOS ADMINISTRATIVOS
Responsable: Kelly Tatiana Chacon Melo

Si No Ins Observaciones

Planeacion

Mision y vision X Aun durante mucho tiempo
han realizado una planeacién
es importante tener una idea
especifica de lo que se desea
alcanzar y brindar.

Planeacion

Direccionamiento estratégico

Fijar politicas de la empresa

Obijetivos y propdésitos

Evaluacién o seguimiento de planes

Formulacion de presupuesto

Determinacion de estrategias

Fijar normas

X X X X' X X X X X

Toma de decisiones de los cursos de
accion
Principios y valores

Planes, programas y proyectos

vl X X
Z
o

Organizacion Ins Observaciones

Estructura organizacional de la empresa

Principios de la organizacion

X X X

Procesos organizacionales
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CHECK LIST EN EL AREA DE PROCESOS ADMINISTRATIVOS
Responsable: Kelly Tatiana Chacon Melo
Si No Ins Observaciones

Definicion y delegacion de autoridad X

Division de trabajo X

Departamentalizacién X Al no ser tan grande la
empresa no se ha tomado la
iniciativa de tener una

departamentalizacion

Desarrollo del talento humano X

Liderazgo X

Trabajo en equipo X

Seleccién de personal X

Toma de decisiones X

Control Si No Ins Observaciones
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CHECK LIST EN EL AREA DE PROCESOS ADMINISTRATIVOS
Responsable: Kelly Tatiana Chacon Melo
Si No Ins Observaciones

Detencion de desviaciones X Se ve afectado por el tipo de
control y no se realiza a
tiempo

Control de los niveles de cumplimiento

Vigilancia del desempefio

Evaluacion del personal

Informes de desempefio

Comparacién dl desempefio con las metas

X X X X' X X X

Correccion de deficiencias
Acciones correctivas X  Estas se ven afectadas por el
tipo de control que se maneja

Nota. Ins= Insatisfactorio

Problema de planeacion. Para realizar dentro de una organizacion una excelente
planeacion es necesario contar con una vision y mision clara, ya que estas, permiten proyectar los
objetivos y metas que se desean alcanzar. Asi lograr el crecimiento de la empresa y lo que ella
desea transmitir a sus clientes. Por esto, seria necesario dar solucion a este problema.

Problema de organizacion. La ausencia de una forma de departamentalizacion en la
organizacion no permite que haya una coordinacion e integracion de las actividades y tareas
laborales, dando que se atrasen estas mismas, como también, que se incumplan las metas y
objetivos de la organizacion. La solucidn a este problema de organizacion seria de gran ayuda a la

empresa.
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Problema de direccion. En una empresa es esencial la motivacion a los empleados, por
ejemplo, la aplicacion de diferentes tipos de incentivos con el fin de mejorar la labor que realiza
el trabajador, uno de estos puede ser otorgar reconocimientos por los logros adquiridos de cada
empleado. Es asi que, trabajar sobre el mejoramiento de formas de motivacion en la ferreteria
permitiria grandes progresos dentro de esta.

Problema de control. El control en cualquier organizacion es un proceso clave para el logro
de los objetivos y metas, por ejemplo, permite evaluar el desempefio ejemplar de los trabajadores.
En la ferreteria Ferton Professional se utiliza el control posterior, el cual no es beneficioso, de ahi
que, surja la necesidad de aplicar otro tipo de control que permita tomar medidas y acciones

favorables a asegurar el alcance de los objetivos, minimizar tiempo y costos.

4.1.3 Planteamiento y formulacion del problema a solucionar.

De acuerdo con el diagnostico y los problemas identificados, decido hacer énfasis en el
problema de control, debido a que, es importante aplicar un nuevo mecanismo de control, el cual
permite tomar acciones antes que se dé cualquier inconveniente o problema. De esta manera, se
dara una mayor posibilidad al cumplimiento de las actividades, como también, de los objetivos
que se habian formulado en el proceso de planeacion. Es por ello, la importancia de aplicar un
control preventivo, donde, este permita prevenir retrasos y costos que afectan tanto el crecimiento

como la calidad de la empresa.
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4.1.4 Marco Referencial.

Control: para Robbins y Coulter (2010, p.398) el control es “El proceso de monitoreo,
comparacion y correccion del desempefio laboral”. Sin embargo, para Fayol, citado por Hernandez
y Rodriguez (2006, p.78), el control es “La comprobacion de los que ocurre contra el programa de
accion”.

Por otro lado, se puede decir que para la opinion de Koontz y O'Donnel, el control es
cuando se ejecuta una medicion y se corrigen las actividades que se han asignado al subordinado,
con el proposito de ratificar que los sucesos vayan acordes con lo proyectado.

Control preventivo: Segun Robbins y Coulter (2010, p.406) el control preventivo

“previene problemas porque se da antes de la actividad real”

4.1.5 Propuesta de solucion.

Alternativa 1: ejecutar un seguimiento mensual, este estaria a cargo por la administradora,
la cual, identifica aquellos problemas o situaciones negativas que para su opinion y experiencia
deben ser corregidas, de esta manera, eliminarlas y previniendo su reaparicion.

Alternativa 2: realizar quincenalmente una reunion, con el propdsito de identificar los
inconvenientes o problemas que se presentan continuamente en las labores efectuadas por los
empleados, de esta forma, buscar y ejecutar acciones que eliminen los problemas desde su base,
como también, acciones que prevengan la reaparicion de estos.

Alternativa 3: ejecutar cada dia un sistema, el cual, permita identificar inconvenientes o
problemas que se presenten, asi mismo, decidir qué acciones se deben emplear para corregirlos y

lograr que no se reincida en los mismos errores o permitir que alguna accion estipulada no se
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ejecute a cabalidad. De esta manera, realizar las actividades que se tenian previstas y cumplir con
los objetivos y metas que se habian proyectado en la reunién de planeacion.

La alternativa mas idénea a aplicar es el nimero 3, esta va de acuerdo con el objetivo que
se requiere, el de utilizar y desarrollar un control preventivo. La eleccidn de esta alternativa de
solucion, es tomada con base en el texto de Robbins Sthephen y Coulter Mary, Administracion, en
el cual, describe en que consiste el control preventivo y el gran beneficio que este trae consigo.

La aplicacion de esta alternativa daré a la organizacion la posibilidad de realizar un proceso
de control preventivo, el cual, ayudara al alcance de las metas y objetivos de la organizacion. Este
tipo de control preventivo da a la vez una motivacion a todos los trabajadores, es decir, ellos podran
observar que el control ejecutado permite realizar las tareas minimizando la posibilidad de que no
se cumplan a cabalidad, esto, por medio de las acciones que se tomen para superar cualquier
problema o incidente que afecte la planeacion de la empresa.

La ejecucion de un control preventivo y principalmente la planeacidn de este, es un proceso
que debe realizarse con mucha cautela, seguridad e investigacion, para que su resultado sea
beneficioso para la organizacion, es decir, el logro de las metas y objetivos que se trazan para

alcanzar.

4.1.6 Plan de accién.

Con el fin de realizar un control preventivo, lo primero que se lleva a cabo es la reunion de
planeacion, en donde, en colaboracion de los empleados y la administradora se ejecutara una
evaluacion al personal, las metas y a los objetivos, asi, se identifica las actividades que no se
realizaron y el desempefio de los empleados. De este modo, determinar qué inconvenientes se

presentaron, los cuales, obstaculizaron el logro de la planeacion realizada.
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Realizado ese paso, se elabora la planeacion para los quince dias de trabajo siguientes, es
decir, se establece los objetivos y metas que se desean alcanzar. Hecho esto, se retoma la
informacion sobre los problemas e inconvenientes que se presentaron anteriormente, asi mismo,
se da la palabra a cada empleado, estos, comunicaran aquellos aspectos que muestran reincidencia
y afectan de alguna manera su labor o la del equipo de trabajo. Cumplido este paso, se identifica
el tipo de acciones que se deben ejecutar en el momento y para los dias préximos, con el proposito
de eliminar los problemas desde su base, remediar las consecuencias que provocaron, y asi mismo,
no permitir reincidencia de estos y evitar nuevos problemas.

Ejecutado el anterior proceso, se retoma la fase de planeacion, en el cual se estipula y
delega las nuevas funciones, como también, tareas que debe cumplir cada empleado para ese
periodo de quince dias. Terminada esta fase, se espera hasta la proxima reunién de planeacion, en
donde, se llevara el mismo mecanismo, a excepcion, que ya no se identificar4 problemas o
inconvenientes presentados anteriormente, dado que, el control preventivo ejecutado se encargd
de estos.

Por otro lado, si se identifica durante los siguientes quince dias de trabajo posibles
inconvenientes que puedan afectar y convertirse en un problema para el cumplimiento de los
objetivos y metas que establecid la organizacion para ese periodo, inmediatamente se debe

informar a la administradora y buscar la alternativa de solucion mas eficaz.
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Tabla 4.

Plan de accion para el control

PLAN DE ACCION

Objetivo ¢ Qué? ¢Coémo? ¢ Quién? ¢Cuando? ¢Con qué?
Lograr el Ejecutar  un Mediante una Estard a cargo de Cada Costo  en
cumplimiento de control reunion, en la cual, la administradora quince papeleria

las metas Yy preventivo en se fijan las acciones en conjunto con dias, en la por $2.000.

objetivos de lala empresa, el pertinentes para los empleados reunion de

empresa, en cual permita lograr ejecucion de planeacion
donde, se tomen tomar y las actividades que y durante
acciones con realizar se han establecido, los dias de
anterioridad acciones con teniendo en cuenta trabajo.

previniendo lael fin detodos los posibles
aparicion de desarrollar las inconvenientes que
inconvenientes y actividades y puedan presentarse
problemas tareas que sey lo que se llevara a

han planeado cabo para no

reincidir en ello

4.1.7 Recomendaciones.

Es muy importante que a los empleados se les explique el manejo y funcionamiento de la
empresa, los valores que se deben poseer, y tener claridad sobre las funciones a su cargo, asi, cada
uno cumplird a cabalidad con sus labores, ya que, esto es esencial en todas las areas de trabajo.
Ademas, esto permite observar el conocimiento y desempefio de cada empleado en su labor.
Todavia cabe sefialar, que si cada trabajador tiene claro cuél es el objetivo de la empresa, todos los
esfuerzos que hagan van a ser dirigidos a que este se alcance.

Es primordial, realizar un control preventivo y una continua evaluacion sobre las

actividades que se estipulan para el alcance de los objetivos y metas de la empresa, es decir, se
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evitardn problemas o incidentes que afecten a estos, asi mismo, se permitira la toma decisiones y
ejecucion de acciones sobre las situaciones que se presenten.

Realizar una buena planeacién, organizacion, direccién y control en una empresa, permite
que el funcionamiento de esta, los planes y actividades que se estipulen, puedan cumplirse a
cabalidad de acuerdo con el objetivo que se planted. Por ello, es fundamental ejecutar un excelente

proceso administrativo en la empresa.
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4.2 Area de Procesos Operativos

4.2.1 Objeto de estudio.

Solicitud de compra a
los proveedores

v

Pago de factura

v

Recibir mercancia

v

Revisar mercancia

No
Solicitar despacho de

mercancia faltante

Mercancia
completa

Almacenar

Registrar en el inventario

Figura 2 Flujograma de almacenamiento de mercancia
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Ingreso del cliente a
la ferreteria

v

Atender al cliente

Solicitud del producto

Se
encuentra

-
Fin proceso

Informar el valor

Realizar
compra

Fin proceso

Realizar factura de

Registrar
compra

cliente

Realizar factura de
compra

—»  Entrega del producto

v

Pago de factura

v

Entrega de factura al cliente

Realizar registro quincenal
en inventario

Figura 3 Flujograma del servicio al cliente dentro la ferreteria
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Atender al cliente

v

Solicitud del producto

Se
encuentra

No

Realizar factura de Si
compra S

Informar el valor

) No
Fin proceso

Realizar
compra

Registrar
cliente

Realizar factura de
compra

Enviar producto

v

Entrega del producto

v

Pago de factura

v

Entrega de factura al cliente

!

Entrega copia de factura a la caja

Realizar registro quincenal
en inventario

Figura 4 Flujograma del servicio al cliente por teléfono
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El proceso operativo seleccionado fue el Proceso de Servicio del Cliente, ya que, presenta
ciertos inconvenientes, los cuales afectan directa o indirectamente la labor que realizan los
empleados, y que, como consecuencia, las estrategias y metas propuestas en la empresa se ven

perjudicadas.

MAPA DE PROCESOS

ESTRATEGICOS

Planificacion y Gestion de Marketing
Direccionamiento la Calidad y
Estratégico Publicidad

CLAVES
PROCESO DE ALMACENAMIENTO DE MERCANCIA
Comprar Registrar Almacenar

PROCESO DE SERVICIO AL CLIENTE

SOPORTE

Gestion Gestion Gestion de Gestion
Administrativa Financiera Recursos Humanos Proveedores

Figura 5 Mapa de procesos

Clientes / Usuarios

(72}
o
=
[a8}
>
(%2}
)
~
(72}
[<5]
+—
c
=
O

4.2.2 Diagnoéstico.

La ferreteria presenta un problema en su proceso operativo del servicio al cliente, que a su
vez, ha sido generado del problema de control posterior, el cual, al ser realizado hasta el dia de la
planeacion donde se efectla la evaluacion, no ejecuta un control de las funciones y del mecanismo

de trabajo utilizado. El proceso de registro de inventario se elabora dos dias antes de la planeacion
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por un vendedor, ello, provocando la ausencia de personal esencial en el area de ventas, por esto,

es necesario establecer otro mecanismo de registro y no perder ese tiempo valioso.
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Tabla 5.

Proceso operativo servicio al cliente dentro de la ferreteria

Descripcion De Actividad Actividad Sucesora Actividad Predecesora Duracion Actividad
Atender al cliente personalmente A 2 minutos
Solicitud de producto B A 1minuto
Busqueda del producto C B 2 minutos
Aceptacidn de compra D C 1 minuto
Registro de informacion del cliente E D 2 minutos
Realizar factura F DyE 2 minutos
Entrega del producto G F 1 minuto
Pago de factura H G 1 minuto
Entrega de factura al cliente I H 1 minuto
Realizar registro quincenal en inventario J I 180 minutos

)

Figura 6 Tiempo de servicio al cliente dentro de la ferreteria

Las actividades del camino critico son: A, B,C,D, E, F, G, H, I, J.



DIAGNOSTICO ADMINISTRATIVO A FERRETERIA FERTON PROFESSIONAL 53

Tabla 6.

Proceso operativo servicio al cliente por teléfono

Descripcion De Actividad Actividad Sucesora Actividad Predecesora Duracion Actividad
Atender al cliente por teléfono A 2 minutos
Solicitud de producto B A 1minuto
Basqueda del producto C B 2 minutos
Aceptacion de compra D C 1 minuto
Registro de informacién del cliente E D 2 minutos
Realizar factura F DyE 2 minutos
Enviar producto G F 60 minutos
Entrega del producto H G 1 minuto
Pago de factura I H 1 minuto
Entrega de factura al cliente J I 1 minuto
Entrega copia de factura a la caja K J 1 minuto
Realizar registro quincenal en inventario L K 180 minutos

P\
2m B \2/ ¢ \/ o FoN\O/ 1/ w \1 | 1 3 1 O\ L

Figura 7 Tiempo de servicio al cliente por teléfono
Las actividades del camino criticoson: A, B,C,D,E, F, G, H, |, J, K, L.
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El método pert es una técnica que permite dirigir la programacion de un proyecto, en este
caso, se hizo uso de este, ya que permitia establecer actividades y el tiempo que toman en ser
realizadas, por lo consiguiente, deja identificar la falla o causa del problema que se ha presentado.
Por consiguiente, se observa en el proceso brindado al cliente ya sea dentro de la ferreteria, como
también, por teléfono, que se ejecuta un registro de inventario después de un lapso de tiempo y

esto no permite un monitoreo o control adecuado sobre el inventario de productos.

4.2.3 Planteamiento y formulacion del problema a solucionar.

En el proceso operativo de servicio al cliente de la empresa, se realiza un registro de
inventario quincenal, el cual, conlleva mucho mas tiempo, por consiguiente, no existe un
mecanismo que permita un registro directo de inventario (salida), teniendo como efecto no contar
con la informacion actualizada sobre la mercancia que ha salido diariamente en la ferreteria.

En conclusion, es necesario buscar alternativas de solucion, las cuales, brinde algun tipo
de mecanismo o sistema, que permita realizar ese proceso de registro de inventarios, sin afectar
las actividades de los empleados, ademas, que elimine la pérdida de tiempo de trabajo, y asi, se

pueda utilizar para otras labores productivas a la ferreteria.

4.2.4 Marco Referencial.

Inventarios: segun Redondo (2006, p.245) inventarios son “la compra-venta de
mercancias de una empresa comercial y de productos terminados, de articulos en proceso y de
articulos que seran consumidos directa o indirectamente en la produccion”.

Sin embargo, para Brito (2008) inventario es “el conjunto de bienes de propiedad de una

empresa que han sido adquiridos con el &nimo de volverlos a vender en el mismo estado
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en que fueron comprados, o para ser transformados en otros tipos de bienes y entendidos
como tales” (p.495). Por otro lado, para la opinién de Carvalho (2009) los inventarios
“incluyen los bienes comprados y disponibles para su venta, como las mercancias
compradas por un ente econémico para luego vender a sus clientes, los terrenos y otros
bienes raices que se tienen para ser vendidos a terceros. Dentro del rubro de inventarios se
encuentran igualmente los productos terminados o en proceso de produccion” (p.188)
Control de inventarios: segun Everett E. y Ronald J. (1991) el control de inventarios es
“la técnica que permite mantener la existencia de los productos a los niveles deseados” y recalca
que “el control de inventarios es un asunto de vital importancia para casi cualquier tipo de

negocios, ya sea que estén orientados a la produccion o a los servicios”.

4.2.5 Propuesta de Solucion: Sustento de la propuesta

Alternativa A: implementar un formato a través de Excel, en el cual, se pueda observar
todos los productos que estén tanto en bodega como aquellos exhibidos en el area de venta. En
este formato, se podré registrar las salidas de productos que se efectien en el dia, ya que, al
realizarse la factura de compra, esto automaticamente registra en la hoja de inventario la salida de
cada producto. Este proceso lo debe ejecutar la cajera.

El formato debe estar en conexion al computador de la bodega, la caja y la administradora,
permitiendo que tanto el auxiliar de bodega haga sus registros, como también, que la
administradora cuente con la informacion sobre la cantidad de presupuesto que se tiene en
mercancia y la que se ha vendido. El costo de la inversion es: los cables para las conexiones por

un valor de $5.000 y la instalacion de estas realizada por un técnico con un costo de $40.000. Se
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tiene presente que solo se hara esta inversion una sola vez, llegado el caso que se desea mejorarla
o realizar un mantenimiento, tendra un costo adicional.

Alternativa B: realizar el registro de inventario directamente en la base de datos que
maneja el auxiliar de bodega, teniendo como soporte las facturas de venta. Este procedimiento
debe realizarse cada dos dias por uno de los vendedores una hora antes de que culmine la jornada
laboral, existiendo la probabilidad que este procedimiento se realice por dos horas. Por tanto, la
hora adicional se remunera al empleado, donde se considera dos opciones de pago, la primera se
le pagaria la hora de trabajo por $3.000 y la segunda por $3.500. Esta remuneracion se le pagara

cada mes al empleado.

Tabla 7.
Presupuesto de alternativas
Alternativa C. Cable C. Instalacion C. Hora Extras Al Ao Total
A Opc.1 $5.000 $40.000 $0 $45.500
B Opc.2 $0 $0 $24.000 x 12 meses ~ $288.000

BOpc3 $0 $0 $28.000 x 12 meses ~ $336.000
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Inversién
. Opcion 1
Alternativa A
$ 45.500
Opcioén 2 $ 228.000
Alternativa B
Opcién 3 $ 336.000

Figura 8 Decision de alternativas area de procesos operativos

El arbol de decision es una técnica el cual permite tomar las mejores decisiones, para ello,
necesita contar con una informacion, donde se analiza las caracteristicas cualitativas de cada
alternativa con el objetivo de escoger la mejor. Es asi, que en el resultado del arbol de decisién se
observa que la informacién de la alternativa A tiene mayor probabilidad de beneficio para dar
solucion al problema. Dicho brevemente es la mejor opcién en cuento al presupuesto, ya que, la

otra alternativa con sus dos opciones generara siempre un gran gasto a la ferreteria.
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Tabla 8.
Alternativa servicio al cliente dentro la ferreteria
Descripcion De Actividad Actividad Sucesora Actividad Predecesora Duracion Actividad

Atender al cliente personalmente A 2 minutos
Solicitud de producto B A 1minuto
Busqueda del producto C B 2 minutos
Aceptacidn de compra D C 1 minuto
Registro de informacion del cliente E D 2 minutos
Realizar factura y registro en inventario F DyE 2 minutos
Entrega del producto G F 1 minuto
Pago de factura H G 1 minuto
Entrega de factura al cliente I H 1 minuto

SZUNIIN

D G

F
3 w 6| 6 10]10 1

Figura 9 Alternativa de tiempo para servicio al cliente dentro de la ferreteria

H
11 12|12

Las actividades del camino critico son: A, B,C, D, E, F, G, H, I.
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Ingreso del cliente a
la ferreteria

v

Atender al cliente

v

Solicitud del producto

Se
encuentra

No
Fin proceso

Informar el valor

Realizar
compra

Fin proceso

Realizar factura de compra
y registro de inventario

-

Registrar
cliente

Realizar factura de compra
y registro en inventario

_, Entrega del producto

v

Pago de factura

v
@ de factura @

Figura 10 Alternativa Flujograma del servicio al cliente dentro la ferreteria.
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Tabla 9.

Alternativa servicio al cliente por teléfono

Descripcion De Actividad Actividad Sucesora Actividad Predecesora Duracion Actividad
Atender al cliente por teléfono A 2 minutos
Solicitud de producto B A 1minuto
Busqueda del producto C B 2 minutos
Aceptacidn de compra D C 1 minuto
Registro de informacion del cliente E D 2 minutos
Realizar factura y registro en inventario F DyE 2 minutos
Enviar producto G F 60 minutos
Entrega del producto H G 1 minuto
Pago de factura I H 1 minuto
Entrega de factura al cliente J I 1 minuto
Entrega copia de factura a la caja J 1 minuto
(e
m 2/ A 1/ B 2/ ¢ G H lm
0(0 22 313 5|5 6| 6 waw 73|73 74 (74

Figura 11 Alternativa de tiempo para servicio al cliente por teléfono

Las actividades del camino critico son: A, B,C,D, E,F, G, H, I, J, K.
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Atender al cliente

v

Solicitud del producto

Se
encuentra

No

Realizar factura de compray | Sj
registro en inventario NS

Informar el valor

. No
Fin proceso

Realiza
compra

Registrar
cliente

Realizar factura de compray
registro en inventario

Enviar producto

v

Entrega del producto

v

Pago de factura

v

Entrega de factura al cliente

v

@ copia de factura a@

Figura 12 Alternativa Flujograma del servicio al cliente por teléfono
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4.2.6 Plan de accién.

Tabla 10.

Plan de accion para inventario

PLAN DE ACCION EN AREA OPERATIVA

Objetivo

Contar con un
de
de

inventario, el

sistema
registro
cual, permita
reducir el tiempo

que se pierde al

no realizarse
este en el
momento

indicado y no

contar con la
informacion
actualizada de

este

Accion

Implementar un formato
de registro de inventario
a través del programa
Excel, que permita
hacer el registro en el
inventario cuando se
elabora cada factura de
compra por un cliente,
donde, esta informacion
automaticamente queda
actualizada en la base de
informacion de la

bodega y administracion

Actividades
Contratar  técnico
en sistemas para
realice la
de

computadoras y el

que
conexion las
sistema de registro

de facturas con el

registro de
inventarios

Realizar conexion
entre la

computadora de la
caja, bodega y la

administracion

Recursos

de
mano de obra
por $40.000,

costeado por

Costo

la empresa

Cable para la
conexion por
un costo de
$5.000

costeado por

la empresa.

Ejecutores

La

administrador

a realiza

la

contratacion

Técnico
sistemas

contratado

de

Donde y
cuando
En un lapso
de quince

dias.

Dentro  del
area de
ventas,
bodega y

administracié
n, antes de un

mes

Indicador

Persona

calificada o
titulada en
sistemas y con
experiencia en
este tipo de

trabajo

Realizar
simulaciones
del formato, y
que, su
resultado sea el

esperado
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4.2.7 Recomendaciones.

El tomar decisiones y ejecutar acciones sobre proyectos o cambios para una empresa, es
un punto primordial, ya que al no escoger las decisiones idoneas habréa falencias y repercusiones.
Es por ello, que la utilizacion de una herramienta que brinde seguridad cuando se elige un proyecto
o la alternativa més viable, es esencial. El &rbol de decisién es una de esas herramientas que
permite la eliminacién de las alternativas menos viables, por ello, las empresas deberian aplicar
esta herramienta para elegir proyectos o cambios méas admisibles.

La realizacion de registro de inventarios en las empresas es un procedimiento muy comun
y necesario dentro de ellas, pero, no siempre cuando se realiza la salida de material o ventas de un
producto, se utiliza algin tipo de sistema que permita automaticamente registrar estos movimientos
de inventario. No contar con registros actualizados permanentemente, no se puede tener
conocimiento del material o productos que hacen falta reabastecerse o de inconsistencias por falta
de estos. Por estas razones, es necesario que las empresas implementen en sus procesos operativos
un registro de inventarios que permita estar actualizadas permanente.

El mejoramiento del &rea de procesos operativos es una parte fundamental en la empresa,
por eso, esta deberia implementar el uso de la herramienta Pert, la cual ayuda en la planeacion,
como también, en la consolidacion de las actividades pertinentes para la ejecucién de los cambios

que se deben realizar dentro de los procesos operativos.
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4.3 Area de Procesos de Relacion con los Clientes

4.3.1 Objeto de estudio.

Servicio al cliente interno. La ferreteria Ferton Professional desde su inicio a tenido
presente que el cliente interno es una base fundamental en la empresa, por el cual, se esmera en el
manejo de una buena relacion con el empleado, en tener una comunicacion excelente con este,
brindarle el apoyo necesario y ofrecerle las mejores motivaciones posibles. Todo esto con el
proposito de darle el mejor y adecuado servicio.

Asi mismo, se escucha al empleado cuando este tiene sugerencias 0 inquietudes
correspondientes a las actividades o funciones que ejecuta, de igual manera, si se debe indicar
alguna clase de instrucciones se le comunica de manera directa, con el proposito de evitar
confusiones. Por otro lado, se motiva a través del sueldo, demostrando que la labor que ejecuta es
muy importante para la empresa, y por ello, se brinda un excelente sueldo. Otra manera de
motivarle, es por medio de comisiones representadas en dinero, obtenida por las buenas ventas que
realice, esto en cuanto a los vendedores.

Servicio al cliente externo. Este al igual que el cliente interno, es muy importante para la
ferreteria, es asi que, cuando el cliente llame o llegue a la empresa se saludara o dara bienvenida.
Después de ello, se pregunta al cliente en que desea colaboracion, en donde, se brinda oportuna
informacion del o los productos que requiere o busca. lgualmente, al ejecutarse una venta se toma
informacion personal al cliente, con el proposito de que en préximas ocasiones se brinden algun
descuento por preferir a la empresa. Para concluir, el cliente tiene la razén y se procura en buscar

la solucion a cualquier inconveniente que se presente.
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Venta y comercializacion del producto. La ferreteria Ferton Professional con la
experiencia de varios afios, opta por exhibir lo mas posible sus productos, para que, tanto el cliente
externo e interno tenga una visibilidad excelente de estos. Se ejecuta una distribucion de los
productos mas pequefios en vitrinas, las herramientas de varios tamafios se exhiben en estantes
para observar la variedad en estas. En cuanto a las maquinas, estas estan ubicadas en el &rea donde
se moviliza el cliente externo, con el objetivo que las tengas cerca, las observen, y que puedan
probar su funcionamiento.

Las ventas estan a cargo de los vendedores, estos muestran al cliente externo el producto
que estan buscando, mostrando las diferentes alternativas que se maneja de este. Cuando el cliente
externo decide ejecutar la compra, pasa a caja, donde la encarga realiza los registros
correspondientes y recibe el pago. Por consiguiente, se hace entrega del recibo y producto al
cliente.

Preventa, venta y posventa. Esta a cargo de cada vendedor, donde inicia consultdndole al
cliente que producto esta buscando, como lo requiere, el propésito para el cual lo utilizara, y
comentandole de aquellos que mas se ajustan a su necesidad. A continuacion, muestra los
diferentes productos indicandole su precio, informacion bésica de estos y sus caracteristicas,
donde, al final se da la sugerencia de cual va mas con lo que esta buscando. Cuando el cliente se
decide por comprar alguno de los productos, el vendedor se encarga de llevarlo a caja, alli, la
encargada ejecuta su labor, mientras es empacado y alistado el producto por el vendedor.

Finalizada la venta, se hace entrega del producto a su comprador por el vendedor, donde,
este informa al cliente que si tiene algin problema o duda con el producto adquirido o desea

consultar sobre otro, puede comunicarse con la ferreteria y él mismo lo atendera.
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Posicion en el mercado. Durante el Gltimo afio, los modelos de mé&quinas de soldadura que
tuvieron mayores ventas fueron de las marcas BOSCH, LINCOLN e INFRA. En cuanto a las
herramientas eléctricas, las marcas con mayores ventas fueron DEWALT, BLACK&DECKER vy
STIHL. Las marcas de herramientas manuales que tuvieron mayores ventas fueron de STANLEY
y CROSSMAN. Y en cuanto a materiales, las marcas con mayores ventas fueron Puma, Pelikan y

TORNADO.

4.3.2 Diagnostico.

Se ejecuta una investigacion dirigida a los clientes de Ferton Professional, con el objetivo
de identificar un problema significativo al cual sea necesario darle una pronta solucion en el area
de procesos con los clientes.

Asimismo, en la investigacion se opta por realizar el estudio en una parte de la poblacién,
es decir, se aplica solo a una muestra. Para establecer la muestra se emplea el muestreo aleatorio
simple, donde la seleccion de esta, es decir, los encuestados, son elegidos con el intervalo de una
persona. Es asi como, sea hace uso de la encuesta como herramienta de recoleccion de informacion.
De esta manera, se inicia con el primer cliente que ingresa a la empresa, solicitandole la
colaboracidn para la encuesta, todas con el mismo contenido; al terminar con este se prosigue a la
seleccion de los demas clientes para que participen de acuerdo con el intervalo mencionado. Se
establece que la muestra estd compuesta por 20 personas, donde participan tanto hombres como

mujeres.
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Tabla 11.
Encuesta aplicada
ENCUESTA DE NIVEL DE SATISFACCION DE LOS CLIENTES.

Instrucciones.

A continuacion, se presentan unas preguntas relacionadas con el servicio que se le brindo en la
ferreteria Ferton Professional. A cada pregunta respondera con un Sl o No.
N° PREGUNTAS Si No

¢Es buena la ubicacion y acceso a la ferreteria Ferton Professional?

¢Es buena la organizacion y aseo de la empresa?

¢Quien lo atendio le ofreci6 un buen servicio?

¢Encontro el producto que estaba buscando?

¢Los precios que ofrece la ferreteria son apropiados?

¢ Usted volveria a la ferreteria?

~N| O O B W N

¢ Esta satisfecho con el horario de servicio?

Tabla 12.
Valores de diagndstico
Diagnéstico Total de respuesta positiva
Excelente 14 - 20
Regular 8-13
Pésimo 1-7

RESULTADOS: la anterior encuesta se realizd a los clientes de la empresa Ferton
Professional, la cual, fue aplicada a 20 personas después de ser respectivamente atendidas. Se
podra encontrar las respuestas dadas por cada cliente en el archivo de Excel SUSTENTANCION
anexo, en la hoja llamada ENCUESTA, alli se podra observar la recopilacion de los datos y

diagnostico en la hoja llamada RESULTADO. A continuacién, los datos recolectados
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Tabla 13.
Respuestas
N° DE RESPUESTA DE CADA ENCUESTADO TOTAL
PREGUNTA 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1011 12 13 14 1516 17 18 19 20 Si No
1 Si SiSi Si NoSi Si Si Si Si Si Si Si Si NoSi Si Si Si Si 18 2
2 No SiSi NoSi NoSi Si Si Si Si Si Si Si NoSi NoSi Si Si 15 5
3 Si SiSi NoNoNoNoSi Si NoNoSi NoNoNoNoNoSi NoNo 7 13
4 Si SiNoSi Si Si Si NoNoSi Si NoSi Si Si Si Si NoSi Si 15 5
5 No SiSi Si Si Si NoSi Si NoNoSi Si Si Si Si Si Si Si Si 16 4
6 3
7 2

Si SiSi Si Si Si Si NoSi NoSi Si Si Si NoSi Si Si Si Si 17
Si SiSi Si Si Si Si NoSi Si Si Si Si NoSi Si Si Si Si Si 18

DIAGNOSTICO

I 0o ea

7

N° DE PREGUNTA

Si ONo

Figura 13 Diagnostico

Se observa que las preguntas 1, 2, 4, 5, 6, 7, obtuvieron una respuesta positiva entre 15-18
que les asignan en un diagnostico Excelente, en cuanto a la pregunta nimero 3, su respuesta
positiva fue de 7, que corresponde a un diagnostico Pésimo. En conclusion, se observa que hay un

problema con respecto a la atencion prestada por cada uno de los vendedores a los clientes, por
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ello, es idéneo que se ejecute alguna o algunas acciones de solucién inmediata, con el fin, de
mejorar la satisfaccion del servicio en los clientes.

Se identifica en la ferreteria un problema en el servicio prestado por los vendedores hacia
los clientes externos, debido a que, la atencion brindada por cada vendedor no es la més adecuada

y no cumple con las expectativas del cliente externo. asi mismo, genera insatisfaccion en este.

4.3.3 Planteamiento y formulacion del problema a solucionar.

De acuerdo con el diagndstico, se identifica un problema en la atencion dada los clientes
por parte de cada uno de los vendedores. De manera que, es importante buscar posibles alternativas
de solucidn, que vayan dirigidas especificamente a los vendedores con respecto a la forma de
prestar su servicio de atencién a los clientes. Al final se escogera la mas idénea, en cuanto a,
recursos y beneficios para la empresa.

Todo esto, con el propdsito de mejorar la gestion con los clientes de la ferreteria, y de igual

manera obtener beneficios para esta.

4.3.4 Marco Referencial.

Servicio: para Kotler & Armstrong (2008, p.199) servicio es “una forma de producto que
consiste en actividades, beneficios o satisfacciones ofrecidos a la venta y son béasicamente
intangibles ya que no tienen como resultado la obtencion de la propiedad de algo”. Segun Zeithaml
& Bitner (2002) servicio “en términos simples los servicios son acciones, procesos y ejecuciones”.

Sin embargo, para Colunga (1995, p.25) servicio “es el trabajo realizado para otras

personas”. Segun Fisher y Navarro (1994, p.175) servicio “es el conjunto de actividades,
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beneficios o satisfactores que se ofrecen para su venta o que se suministran en relacién con las
ventas”.
Servicio al cliente: para Lovelock (1990) servicio al cliente “el servicio al cliente implica
actividades orientadas a una tarea, que no sea la venta proactiva, que incluye interacciones
con los clientes en persona, por medio de telecomunicaciones o por correo. Esta funcion se
debe disefiar, desempefiar y comunicar teniendo en mente dos objetivos: la satisfaccion del
cliente y la eficiencia operacional” (p.491).
Segln Gaither (1983, p.123) servicio al cliente es “el servicio al cliente, es una gama de

actividades que en conjunto, originan una relacién”.

4.3.5 Propuesta de Solucién: Sustento de la propuesta.

Alternativa 1: Ejecutar en tres (3) dias una capacitacion dentro de un periodo de un mes
dirigida a los vendedores sobre la atencién al cliente, en donde, se abarque conceptos basicos
relacionados al problema, como por ejemplo, temas sobre la importancia que el cliente externo
perciba la alegria de ser atendido por parte del vendedor. De igual manera, se haga uso de una
metodologia muy dinamica, debido a que esta capacitacion debe realizarse dentro del horario
laboral por dos horas, ya sea, al inicio de la jornada o finalizando esta, en la cual, se les pagara a
los empleados como horas laboradas.

Esta capacitacion estaria a cargo de un profesional en el area de atencion al cliente, y debe

establecerse dentro de la normatividad de la empresa como un requisito su asistencia y evaluacion.
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Tabla 14.
Presupuesto alternativa 1
Cantidad personal a Costo del personal por 2 Dias de Costo Total de
contratar horas de capacitacion capacitacion inversion
Uno (1) $ 100.000 Tres (3) $ 300.000

Alternativa 2: Realizar dos (2) dias de capacitacion durante el periodo de un mes, sobre
la atencidén al cliente dirigido a los vendedores, igualmente, dentro de seis (6) meses se debe
ejecutar dos (2) nuevas capacitaciones dentro del lapso de un mes, donde, su propdsito es reforzar
y avaluar el trabajo que ha venido realizando los vendedores. Estas Gltimas capacitaciones deben
ser efectivas, para ello, lo mas conveniente es que sean diferentes a las primeras y se utilice otro
tipo de metodologia.

Las capacitaciones estarian a cargo de un profesional en el tema de atencién al cliente, las
cuales se llevarian a cabo durante dos (2) horas dentro del tiempo laboral, preferiblemente, en la
mafiana. Ademas, se tiene en cuenta que no debe descontarse del sueldo a los vendedores por esas

horas donde no se trabajara.

Tabla 15.
Presupuesto alternativa 2
Cantidad personal a Costo del personal por dia Dias de Costo Total de
contratar de capacitacion capacitacion inversion
Uno (1) $ 100.000 Cuatro (4) $ 400.000

Se debe tener presente que en la actualidad que la cantidad de ventas altas son de $

33.000.000 y bajas son de $ 29.000.000 en el mes.
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VENTAS FUTURAS  VENTAS PRESENTES GANANCIA
-($ 33.000.000) - $1.155.000

(0.6) $ 41.580.000&
-($ 29.000.000) ¢ 5.155.000

ALT 1 Baja
40% -($ 33.000.000) B
BENEFICIO (0.4) $ 46.200.000 Alta = $4.950.000
-($ 29.000.000) - §8.950.000
Baja
-($ 33.000.000)  $14.520.000
(0.65) $ 47.520.00 Alta
-($ 29.000.000) = $18.520.000
ALT 2 Baja
60% -($ 33.000.000) = $19.800.000
BENEFICIO  \(0.35) $ 52.800.00 Alta
-(S 29.000.000) = $ 23.800.000
Baja

Figura 14 Alternativas de solucion area de procesos de clientes

Con el &rbol de decision anterior, se puede observar el valor de las futuras ventas que se
obtendrian en cada una de las alternativas al ser aplicadas, tomando como base las ventas que en
el momento se dan en la empresa. Por ello, se toma la decision de escoger la alternativa 2, ya que
esta tendra mas impacto en las ventas de la empresa, no obstante, la inversion que se realizaria en

las capacitaciones se recuperaran satisfactoriamente.



4.3.6 Plan de accion.

Tabla 16.

Plan de accion de atencion al cliente
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PLAN DE ACCION

Problema

Insatisfaccion
de los clientes
debido al mal
servicio  de
atencion por
parte de los
vendedores

Objetivo
Contar con
un equipo de
vendedores
calificados,
en cuanto al
servicio de
atencion  al
cliente
externo de la
empresa

Accion
Capacitar a los
vendedores
para que
adquieran las
bases sobre una
excelente
atencion al
cliente

Evaluar el
grado de

conocimiento

que adquirieron
los vendedores
sobre la
atencion al
cliente externo
de la empresa

Actividad
Mediante 4
dias de

capacitacion
sobre
conceptos
basicos de
atencion al
cliente

Mediante una
encuesta

aplicada a los
clientes, en
donde, se
compruebe i
le  brindaron
una buena
atencion  los
vendedores

Recursos
Costo
personal
contratar
$400.000.
Papeleria
$20.000

Material
$2.000.

del

a

Ejecutores
Un profesional
en el tema de
atencion al
cliente
contratado por
la empresa.

El encuestador
sera la
administradora

Donde y cuando
Dentro de la
empresa. Los
dias seran:

13 enero 2016,
27 enero 2016,
13 julio 2016 y
27 julio 2016

de la
Se
dos

Dentro
empresa.
haran en
fechas:

9 agosto 2016
18 agosto 2016

Indicador
Asistencia
completa a
cada
capacitacion
y evaluacion
sobre
informacion
basica de lo
ensefiado

Alto grado de
satisfaccion
del cliente por
la atencion en
el servicio
que se le haya
brindado
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4.3.7 Recomendaciones.

En toda empresa por mas que se tenga una excelente administracién, no se deberia
descuidar el area de los clientes, tanto internos como externos, ya que, las funciones y formas de
trabajo de algunos tienen mucha incidencia en los otros. En consecuencia, seria pertinente que las
empresas realicen investigaciones sobre la manera de como los empleados ejecutan su trabajo y la
calidad del servicio que reciben los clientes externos, con la finalidad de, conocer si tanto los
clientes internos y externos estan complacidos con el servicio que brindan o reciben.

Es fundamental que las empresas en el momento de la realizacion de una investigacion
tengan claro cual es el proposito de esta, un ejemplo, el estudio sobre la satisfaccién de los clientes,
para ello, es recomendable la identificacion de herramientas idoneas, una de estas es la encuesta.
Igualmente, para la utilizacion de la encuesta, el establecer las preguntas es una parte fundamental,

ya que, deben ir acorde con el resultado que se requiere identificar o conocer.
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5. Conclusiones

Se conocié a fondo el funcionamiento y manejo de cada area de procesos administrativos,
operativos y con los clientes de la ferreteria Ferton Professional, por medio del estudio realizado
a través de entrevista y flujogramas pertinentes.

Por medio de la aplicacion de herramientas como lo son Check List, encuestas y método
Pert, se logré obtener el diagndstico de cada area de procesos de la empresa, en las que se identifico
todos los problemas presentes dentro de estas y que claramente afectan el crecimiento de la
empresa y el de sus empleados.

Se logré para cada area de procesos de la ferreteria Ferton Porfessional, proponer diferentes
tipos de alternativas de solucion para cada uno de los problemas méas importantes identificados en
las diferentes areas.

El uso de la herramienta de arbol de decisién permitié eliminar las alternativas de solucién
menos Viables, dejando aquella que es mas efectiva para cada problema presentado en las areas de
procesos administrativos, operativos y con los clientes de la empresa.

Se logra disefiar los planes de accién pertinentes para cada area de procesos, en donde, se
estipularon las actividades, los recursos financieros, el tiempo y las personas que deben estar a
cargo de las acciones que se plantean, con la finalidad de llevar a cabo la alternativa de solucion

indicada para cada area de procesos de la empresa.
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Apéndices

FERTOM PROFESIOMAL YNO JORGE EDUARDO CORTES TRILLOS
MIT. 1098747 T14-4
CERTIFICAQUE

La sefiorite KELLY TATIAMA CHACON MELDQ, identificada con la cadula de
ciudadania M. 1.082. 540 601 expedida en &l municipio de Cimitara (Santander) y
estudiante con codigo M. 2118588 del programa de Administracion de Empresas,
ha sido aceptada y aprobads para la realizacion de practica Administrafvas dentro
de nuestrs empresa.

E= para nosotros muy grato contarcon el apoyo v el aporte de profesionales de este
programa.

Se expide a solicitud del interesado, sin enmendaduras ni tachones a los veinie
ocho (28) dizs del mes de Moviembre del 2014 con finess presentar a la
Universidad Santo Tomas, departamento de Vicemectoria Universidad Abierta y a
Distancia.

Atentamente

[ Ve
_ [

YulAndrea Morcles
Adminkbndarn .



