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1. RESUMEN.

Conforme al analisis realizado en la empresa DEPOSITO Y FERRETERIA SAN MIGUEL
S.A.S, se realiz6 mediante diferentes técnicas administrativas un estudio; en donde se

evidenciaron problemas los cuales se daran a conocer a continuacion.

Area de Gestion.

Problema.

Segtin el diagnostico realizado, el problema identificado es “ineficiencia en el proceso de
planeacion” lo cual produce efectos como lo son: baja productividad, no hay base para otras

funciones directivas y no hay un ciclo econémico determinado.

Se plantearon unas posibles soluciones las cuales se evaluaron y se tuvo muy en cuenta el

presupuesto y el tiempo de respuesta.

Soluciones planteadas.

Se plantean a continuacion algunas alternativas de solucion.

e Contratar un Outsorcing
Al contratar el Outsorcing lo que busca la compafiia es que estos se encarguen
directamente de algunas actividades de la compafiia, como por el ejemplo el area de

planeacion.
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e Proceso de Reingenieria.
Con la reingenieria lo que se busca dentro de la compafiia es el redisefio de la planeacion,
empezar de cero para crear nuevos objetivos, metas, etc.
e Implementar un SGC
Certificacion 1SO 9001
Con la certificacion la empresa busca mejorar todos los procesos de planeacion, direccién

y control, creando énfasis en el area comercial de servicio al cliente.

Area de Operacion.
Problema.
Demora en la atencion al cliente.

Los clientes deben esperar hasta un término de 20 minutos en ser atendidos y en muchos de los
casos el cliente se aburre y se va, lo que quiere decir que los vendedores no dan abasto a la

demanda de clientes.
Soluciones Planteadas.

e Contratacion de mas personal: Méas personal para atender los clientes, Rapidez en la
atencion del cliente.

e Implementar el digiturno: Ordenamiento de turnos de atencion, El cliente sabe cuando lo
van a atender, Se sabe cuantas personas acudieron al punto de venta.

e Adecuacion del area del servicio al cliente: Rapidez en el servicio, Confiabilidad por

parte del cliente, Beneficios monetarios, Cumplir con las exigencias del cliente, Mas
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tiempo para atencion de nuevos clientes, Calidad en el servicio, Ventaja frente a los

competidores, Mejor desempefio en la productividad.

Area de transferencia.

Problema.

Conforme al analisis realizado, la situacion actual de la compafiia es buena; pero se encontrd un
problema que incide en la prestacion de un buen servicio “Deficiente manejo en la resolucion de

quejas”

Soluciones planteadas.

e CRM: “La administracion de las relaciones con los clientes” (CRM) es una estrategia de
negocios para seleccionar y manejar las relaciones mas valiosas con los clientes.

e Implantar una cultura empowerment: A través de esta herramienta de "empoderamiento”,
la organizacion les otorga a sus trabajadores la tecnologia e informacion necesaria para
que hagan uso de ella de forma Optima y responsable, alcanzando de esta manera los
objetivos propuestos.

e Instalar una intranet: Es una red informatica que utiliza la tecnologia del Protocolo de
Internet para compartir informacion, sistemas operativos o servicios de computacion
dentro de una organizacion.

Todas las soluciones planteadas se basaron siempre en las necesidades de la empresa y en

el presupuesto que se tenia para su respectiva solucion
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ABSTRAC.

According to the analysis made in the DEPOSITO Y FERRETERIA SAN MIGUEL S.A.S
company, was carried out by different administrative techniques a study; where problems which

will be announced then became apparent.

Management

Problem.

About the diagnosis made, the problem identified is "inefficiency in the planning process™ which
produces effects such as: low productivity, there is no basis for other roles, and there is a certain
economic cycle. A few possible solutions which were evaluated were raised and took into

account the budget and response time.

Proposal of solution.

There are some alternative solutions.

e Hiring a Outsourcing
By hiring the Outsorcing what the company is looking for these planning area themselves
carry out some activities of the company, for example.

e Process Reengineering.
With reengineering what is sought within the company is redesigning the planning, start
from scratch to create new objectives, goals, etc.

e Implementing a SGC

ISO 9001 Certification
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With the certification the company seeks to improve all processes of planning,

management and control, creating emphasis on the commercial area of customer service.

Operations

Problem.

Delay in customer service.

Customers must wait until a period of 20 minutes to be served and in many cases the client gets

bored and goes, which means that sellers can not cope with the demand of.

Proposal of solution

There are some alternative solutions.

e Hiring more staff: More to serve customers, Fast customer's attention.

e Implement digiturno: Sorting shifts attention, the client knows when he will attend, how
many people came to the point of sale is known.

e Adequacy of the area of customer service : Fast service , Reliability by the customer,
monetary benefits , Meet customer requirements , more time to care for new customers ,

Quality of service , advantage over competitors , Best productivity performance

Product Delivery.
Problem.
According to analysis, the current situation of the company is good; but a problem that affects

the provision of good service "Poor management in resolving complaints" found

Proposal of solution

There are some alternative solutions
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e CRM: "The management of customer relationships (CRM) is a business strategy to select
and manage the most valuable customer relationships.

e Implementing a culture empowerment: Through this tool of "empowerment", the
organization gives them their workers and information technology necessary to make
optimum use of it and responsible manner, thus achieving the objectives.

e Install an Intranet: A computer network that uses Internet Protocol technology to share
information, operating systems or computing services within an organization.

All proposed solutions were always based on business needs and budget to be had for the
respective solution.

PRACTICA ADMINISTRATIVA Pagina

16



2. INVESTIGACION ADMINISTRATIVA DEPOSITO Y FERRETERIA SAN

MIGUEL S.A.S

Fuente: Elaboracion propia.
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3. INTRODUCCION.

El siguiente trabajo abordaré los estudios realizados a la empresa

“DEPOSITO Y FETERRIA SAN MIGUEL S.A.S”, en donde se abordaran diferentes
temas como lo son: descripcion de la empresa, cultura organizacional, proceso
administrativo, diagnostico organizacional, planteamiento del problema, cuellos de
botella como también un analisis en el servicio al cliente entre otros; con lo cual se busca
abordar diferentes alternativas estratégicas que se pueden aplicar para analizar y buscar
una solucion a los problemas mas significativos de la compafiia, basandonos en un
andlisis tanto interno como externo que afectan significativamente a la empresa, cuya
actividad es la venta y comercializacion de productos de construccion y ferreteria con
maés de 30 afios de experiencia en el mercado, dicha actividad se esta realizando en el

municipio de Cota departamento de Cundinamarca.

Con este trabajo se pretende disefiar y formular una estrategia que pueda dar solucion a la
problematica que se presenta dentro la compafiia y facilitar la toma de decisiones que
puedan mejorar el proceso de la organizacion, de esta manera se busca que las estrategias

planteadas se ajusten al plan de trabajo, realizados de una manera facil y entendible.

Este trabajo consta como primera medida de una diagndstico realizado para asi definir
cudl es la situacion de la empresa , se analizo el organigrama de la empresa asi como
también una descripcidn de cargos ademas de esto se realizaron flujo gramas de procesos,
diagramas de procesos de flujo, distribucién en planta, matriz diagonal, anélisis EFI y

EFE ademaés de el diagrama relacional, todo esto con el fin de plantear algunas posibles
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soluciones las cuales se presentaran en el desarrollo del trabajo, de igual manera a cada
propuesta de solucion se le realizo un presupuesto, para de esta manera saber si los costos

se ajustaban al presupuesto que tenia destinado la empresa.
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4. JUSTIFICACION.

Se ha realizado este proyecto para realizar un estudio administrativo que nos permitira
conocer los diferentes problemas que existen dentro de la compafiia; también podremos
plantear métodos de planeacidon estratégica que se puedan adoptar dentro de la
organizacion, identificando las falencias que se presentan dentro, con el fin de buscar
posibles alternativas estratégicas que den solucién a la problematica. La situacién actual
de la empresa denominada “Deposito y ferreteria San Miguel S.A.S”, requiere de la
implementacion de estrategias que ayuden a solucionar problemas internos; existe un
ambiente cultural y social que por muchos afios ha existido que no ha permitido la
implementacion de estrategias en beneficio de la empresa, por lo cual la implementacion
de la estrategia tiene como finalidad buscar diferentes alternativas que lleven al
crecimiento de la empresa, que sea reconocida en el mercado y que pueda competir con
los diferentes organizaciones que hacen parte de su entorno, generando mayor
rentabilidad y ganancias. La no implementacion de estrategias corporativas hace que la

empresa a estudio no pueda aumentar su crecimiento y posicionamiento en el mercado.
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5. OBJETIVOS.

5.1 Objetivo General.

Analizar, conocer y evaluar todos los procesos para la buena administracion de la compafiia,
identificando en sus diferentes areas las fortalezas y debilidades; para de esta manera definir un
plan de accidn acorde a las necesidades de la empresa; conociendo todos los procesos operativos,
identificando la problematica que existe respecto al servicio al cliente; dando soluciones

oportunas y efectivas mediante un estudio previo de la organizacion.

a. Objetivos especificos.
e Realizar un estudio administrativo que permita evaluar los procesos de la compafiia para
crear estrategias de mejoras en la organizacion.
e Redefinir procesos en el area elegida para minimizar tiempos y mejorar la calidad en el
servicio en la empresa Deposito y ferreteria San Miguel S.A.S
e Diagnosticar estratégicamente el area de servicio al cliente, ofreciendo soluciones que

permitan a la empresa mejorar la satisfaccion al cliente.

PRACTICA ADMINISTRATIVA Pagina




6. CARACTERIZACION DE LA EMPRESA.

6.1 DESCRIPCION DE LA EMPRESA.

DEPOSITO Y FERRETERIA SAN MIGUEL S.AS

Resefa historica.

Depdsito y Ferreteria San Miguel S.A.S es una empresa familiar fundada en el afio de
1976 por el sefior Miguel Molina. En el afio de 1976 el sefior Miguel Molina contrae

matrimonio con la sefiora Elsa Paez, quienes son los fundadores y duefios de la empresa.

Depdsito y Ferreteria san Miguel S.A.S opera en el municipio de Cota (Cundinamarca),
ubicado en la carrera 5 No. 13 A 63, en sus inicios era un local de apenas 100 metros
cuadrados, el cual contaba con dos empleados los cuales formaban parte de la familia;
para ese entonces la empresa solo contaba con un camién de trasporte para la arena y el

reparto de domicilios.

En el afio 1978, el local fue ampliado y mejorado, incrementando su nivel de mercancias

y ventas; para ese entonces el sefior Miguel ya contaba con cuatro empleados mas.

En el afio 1979 el sefior Miguel obtuvo un crédito el cual le permitié adquirir la casa
contigua, con lo cual el depdsito aumento su tamafio y obtuvo nuevos clientes que hasta

el dia de hoy permanecen con la empresa.

Con el trascurrir de los afios Depdsitos San Miguel gracias al incremento de sus ventas y
a la buena acogida y ubicacion dentro del Municipio de Cota, logro adquirir cuatro casas

contiguas, con lo cual el negocio continuo con su crecimiento no solo en infraestructura
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sino también en la consecucion de nuevos clientes que hacen pensar que Depoésitos San
Miguel va a aumentar su nivel de ingresos y ventas, pues con el pasar de los afios
Depositos San Miguel al buscar la satisfaccion de sus clientes ha incrementado su

inventario hacia nuevos productos.

En la actualidad Deposito San Miguel sigue expandiéndose y cuenta con 6 empleados en
el area comercial y de ventas, 2 en el area de mantenimiento y produccién y 3 en el area

administrativa

Fuente: creacion propia.

6.2  Marco juridico.

a. Tipo de asociacion.
Es una sociedad comercial de capital, innovadora en el derecho societario
colombiano. Estimula el emprendimiento debido a las facilidades y
flexibilidades que posee para su constitucion y funcionamiento.

b. Forma de constitucion.
Una sociedad por acciones simplificadas puede constituirse por una o varias
personas naturales o juridicas, nacionales o extranjeras, su naturaleza es
comercial, pero puede hacer actividades tanto comerciales como civiles, se crea
por documento privado y nace después del registro en la cdmara de comercio, a
menos de que los aportantes iniciales incluyan bienes inmuebles se requiere de
escritura publica.
Segun el articulo 5 de la ley 1258; por regla general SAS se constituye por

documento privado donde consta:
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e Nombre, documento de identidad y domicilio de los accionistas.
e Razon social seguida de las letras SAS.
e El domicilio principal de la sociedad y las sucursales.
c. Actividad economica.
Empresas dedicadas al comercio al por menor de articulos de ferreteria,
cerrajeria y productos de vidrio, excepto pinturas en establecimientos
especializados incluye la venta de maquinaria ligera e implementos para la

industria en general.

Sector Privado.

Sector terciario o de servicios.

Sector de comercio: Hace parte del sector terciario de la economia, e incluye
comercio al por mayor, minorista, centros comerciales, camaras de comercio,
San Andresitos, plazas de mercado y, en general, a todos aquellos que se
relacionan con la actividad de comercio de diversos productos a nivel nacional o

internacional.
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6.3  Cadena productiva.

CADEMA PRODU CTIVA DEPOSITO ¥ FERRETERIA SAN
MIGUEL 5.4.5

Inventario :  Productos
proveesdor. ¢ terminados
Productos en T Trasporte )
proceso, R : = CLIEMTES
,,,,,,,,,,,,,,, | MY OF TAS
Pedidaos TR
; e ] FERRETERIA €———  Pedidos
| PROVEEDORES : T
[ CLIEMTES
. — ] —
.o ] MINORISTAS
© Trasoorte o I
”””””””””””””” ] Trasporte

T

Grafico 1. Cadena Productiva.

Fuente: Elaboraci 6 n propia.

6.4 Estructura.
Tamarfo de la empresa: pequefia
NUmero de empleados: 11
Socios: 1
Profesionales universitarios: 3

Operativos: 8
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6.5 Portafolio de Servicios.

Grafico 2. Portafolio de servicios. Fuente: Elaboracién propia

PORTAFOLIO DE SERVICIOS.

DEPOSITO Y FERRETERIA SAN MIGUEL S.A.S.

Informacion General.

Depdsito y Ferreteria San Miguel S.A.S es una empresa familiar creada por el
sefior Miguel Molina, su actividad comercial se viene ejerciendo desde el
afio 1976 en el Municipio de Cota (Cundinamarca) se encuentra registrada

en la camara de comercio bajo la matricula mercantil No 832004567-0
nuestra larga trayectoria nos permite ofrecerle a nuestros clientes una gama
de nroductos de excelente calidad.

Caracteristicas de Nuestros

Linea de Productos y Servicios.

Productos.

Precios.

Nuestra gama de
precios depende de la
clase de compra que se
desea realizar.
™ Compras al por
mayor.
Compras al detal.
Clientes antiguos.
Licitaciones
publicas y privadas.
La necesidad de
satisfacer al cliente
abarca diferentes
formas de pago.
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Disponibilidad.

Se cuenta con un
stock suficiente de
inventarios, de tal
MEREE] que
nuestros clientes se
vean beneficiados y
cuenten con
puntualidad
nuestros servicios.
Contamos con el
servicio de
domicilio tanto
dentro como fuera
del municipio.

Pagina
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6.6 Localizacion.

Grafico 3. Mapa de localizacion.

Fuente: GOOGLE [mapa interactivolen; google Maps [20154.8114875,-
74.102751,17](acceso 12 abril, 2015)
https://www.google.it/maps/place/Ferretera+San+Miguel/@4.8114875,-
74.102751,17z/data=13m1!4b1!14m213m1!1s0x8e3f86ea082db353:0x861cf89b73c
2e2fe

Cota es uno de los 116 municipios del departamento de Cundinamarca
(Colombia).1 Se encuentra ubicado en la provincia de Sabana Centro a 26km de
Bogota (6km por la via Cota - Suba).Hace parte del Area Metropolitana de Bogota,
segun el censo DANE 2005. Su cabecera municipal se encuentra a 2.566 msnm.
Ocupa la parte cercana a la costa de un antiguo lago. Su vocacion econémica es
agroindustrial, caracterizandose asimismo por prestar servicios de turismo y

albergar varios colegios privados.
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Pais: Colombia.

Departamento: Cundinamarca.
Municipio: Cota.

Direccién: Carrera 5 NO. 13 A 63

Telefono: 8 64 09 98
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7 DESARROLLO DEL AREA DE PROCESOS.

7.1 AREA DE PROCESOS ADMINISTRATIVOS

Mision.
La mision se puede definir como la razon de ser de la empresa u organizacién que
enuncia a que cliente sirve, que necesidades satisface y que tipo de productos y

servicios ofrece, estableciendo en general los limites o alcances de sus actividades.

Vision.
Toda estrategia parte de una vision, es decir de un anhelo, de una concepcion

imaginaria de una empresa que puede ser susceptible de realizarse en el futuro.

Declaracion de la mision, vision y valores.

Es de vital importancia asumir este proceso como los cimientos de la construccion de
un edificio, y dedicarles tiempo y atencion en las bases que definiran su tamafio,
forma y alcances. Una mala definicion en esta fase, solo traerd como consecuencias
problemas de administracién que terminaran generando grandes dolores de cabeza en
todos los niveles de la compafiia.

Gallardo Hernandez; J R, (2012), ADMINISTRACION ESTRATEGICA, de la

vision a la ejecucion,, (México) Alfaomega.

PRACTICA ADMINISTRATIVA Pagina

29



7.1.1 Vision.

VISION

Para el afio 2017 ser una empresa comprometida con el desarrollo y calidad de

nuestros productos al servicio de nuestros clientes, con un portafolio méas
amplio y una sucursal virtual para el acceso y compra de nuestros productos con

mas rapidez y facilidad. No importa el lugar donde se encuentre nuestro cliente.

Fuente: Elaboracién propia.

7.1.2 Misién.

MISION

Somos una empresa dedicada a la venta y comercializacion de productos de

ferreteria y construccion, enfocandonos en la satisfaccion de nuestros clientes,

prestando el mejor servicio, precio y calidad.

Fuente: Elaboraci 6 n propia.
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7.1.3 Valores.

VALORES.

e Integridad: actuamos dentro de los mds rigurosos principios
¢ ticos y legales.

e Transparencia: actuamos de manera clara, consistente y
oportuna.

e Respeto por las personas: damos un trato digno a las personas
y valoramos sus diferencias.

e Responsabilidad social: somos un factor de desarrollo en la
comunidad donde estamos presentes.

e Actitud de servicio: somos amables, oportunos y eficaces en
la prestaci 6 n de nuestros servicios.

e (rientaci 6n al cliente: construimos relaciones de largo
plazo con nuestros clientes, que son nuestra raz 6n de ser.

e Actitud positiva: disfrutamos de lo que hacemos y estamos en
una b U squeda permanente de posibilidades.

e (Confianza: generamos credibilidad v mane jamos
responsablemente la informaci 6 n.

e El cliente es primero: Actuamos de manera inmediata para
satisfacer a nuestros clientes.

e Sentido de pertenencia a la organizaci 6n: La empresa se
idealiza como el segundo hogar de nuestros empleados.

e Trabajo en equipo: Somos generadores de un ambiente de ayuda
y compromiso para la prestaci 6n de un mejor servicio dagil y

oportuno.

Fuente: Elaboraci 6 n propia.
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Analisis de la Cultura Organizacional.

Todas las areas de la organizacion se interrelacionan con la vision y misién de la
empresa, de manera que los resultados nos proporcionan las metas esperadas; podemos
ver que uno de los puntos claves de la vision es el deseo de satisfacer las necesidades del
cliente de una manera &gil y oportuna, en donde esta se cumple a cabalidad, pues la
organizacion plantea unos valores que mejoran la eficiencia y eficacia de los procesos y
esto se ve reflejado ya sea en las metas o en los resultados econdémicos obtenidos por la
compafiia. Por otro lado se puede notar que en la empresa si se cumple con los valores ya
definidos, pues el talento humano dentro de su cultura organizacional ha adoptado los
valores de la empresa como propios, y es donde vemos el gran compromiso que ellos
tienen con la compafiia, ya que el crecimiento que se genere debido a la buena cultura

organizacional se ve reflejado en la fidelizacion del cliente.
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7.1.4 Objeto de estudio.

Deposito y Ferreteria San Miguel S.A.S ha estado en el mercado ferretero por mas de

30 afos; pero a pesar de esto la empresa no cuenta con un proceso administrativo

definido.
7.1.4.1 PLANEACION.

Tipos de planeacion.

La empresa maneja una planeacion operativa ya que a cada empleado se le ha

asignado previamente las tareas a realizar y el tiempo que debe demorar en ello.

7.1.4.1.1. Proceso de Planeacion.
Objetivos en el area comercial.

e Conseguir clientes mayoristas.

e Fidelizar clientes antiguos.

e Captar clientes minoristas asiduos.

e Participar en licitaciones del municipio.
7.1.4.1.2. Politicas del area comercial.

e Calidad en el servicio.

e Excelente atencion al cliente.

e Puntualidad del empleado.

7.1.4.1.3 Reglas.

e Si hay un producto defectuoso se realiza el cambio.

e Siel cliente se queja del trato del empleado, se evaluara al empleado y si

es el caso se sancionara.
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7.1.4.1.4 Direccionamiento estratégico.
e Enviar nuestro portafolio de servicios a empresas de construccion.
e Creacion de una pagina web.
e Vendedores externos.
e Descuento a clientes antiguos.
e Ofrecer el precio més bajo del mercado a clientes nuevos para que se
fidelicen con la empresa.
e Realizar cotizaciones para participar en licitaciones.

e Acuerdos de pago de mercancia a pequefios constructores.

7.14.15 Politicas de la empresa.
La empresa “Deposito y Ferreteria San Miguel S.A.S” la cual se dedica a
la venta y comercializacion de productos del area de ferreteria, ha
formulado las siguientes politicas:

e Brindar un trato justo y cordial a los clientes internos y externos de la
compafiia.

e Todos los empleados deben mantener un trato ético.

e Nuestros productos siempre cumpliran con los estandares de calidad.

e Se manejan los mejores precios del mercado.

e Se entregaran facturas al realizar ventas.
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7.14.2 ORGANIZACION.

Grafico 4. Estructura Organizacional.

GERENTE GENERAL
DEPARTAMENTO DE DEPARTAMENTO DE
FINANZAS RECURSOS HUMANOS
CONTADOR JEFE DE RECURSOS
HUMANOS
EMPLEADOS
Vendedores Mantenimiento.

Fuente: Elaboracion propia.

La empresa cuenta con una estructura simple debido a su tamario, el gerente
general es el encargado de coordinar todas las areas de la empresa; es quien dirige
y toma las decisiones.

Existe un departamento de finanzas donde se ubica al contador quien es el
encargado de llevar la contabilidad de la empresa, pago de impuestos entre otras
actividades, el contador trabaja de la mano del gerente quien es el que aprueba los
presupuestos y demas, existe también un departamento de recursos humanos;
donde el jefe de recursos humanos es el encargado de velar por los intereses de
los empleados, como se puede observar en el organigrama de la empresa, el
gerente general esta directamente enlazado con los empleados; esto se debe al

tamafio de la empresa.
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7.1.4.2.1 Principios de la organizacion.
e Busqueda de la excelencia.
e Trabajo en equipo.
e Division de trabajo.
e Centralizacion.
7.1.4.2.2 Delegacion de autoridad.
La autoridad es la Gnica que delega funciones en esta empresa; es decir el gerente;
cuando el gerente esta ausente es el jefe de recursos humanos quien queda a cargo
de los empleados. (Una empresa familiar)
7.1.4.2.3 Toma de decisiones.
e Laempresa maneja un poder legitimo, que esta derivado del puesto oficial
del empleado dentro de la empresa.
e Latoma de decisiones es centralizada, los problemas fluyen de abajo hacia
arriba y es el gerente quien decide que accién tomar.
7.1.4.2.4 Departamentalizacion.
La departamentalizacion de “Deposito San Miguel” es por funciones, de acuerdo
a los planes de la empresa cada departamento cumple una funcién basica e

importante dentro de la compafiia.
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7.143 DIRECCION.

7.1.4.3.1. Funciones de la gestion del Talento Humano.
En el “Deposito y Ferreteria San Miguel S.A.S” Las funciones y objetivos van
dirigidos hacia la excelencia que satisfaga las necesidades del empleado y asi

mismo las del cliente. Entre sus principales funciones estan:

e Reclutamiento y Seleccién: EI Deposito San Miguel realiza este proceso
por medio de recepcion de hojas de vida, clasificacion de perfil,

entrevistas y referenciacion.

e Contratacion: En este proceso se realiza la firma del contrato e ingreso de
personal a la empresa con induccidn, si el contrato es firmado se hace en

forma indefinida.

e Capacitacion: La capacitacion se realiza de acuerdo al puesto de trabajo en
el cual fue contratado, en la capacitacién adquieren conocimientos

técnicos, tedricos y practicos para la realizacion de sus tareas laborales.

e Induccién de personal: en este proceso se da a conocer la oficina donde
laborara o el puesto de trabajo, su jefe directo y deméas comparieros de
area, con la induccion de personal lo que se busca es que lo conozcan y

acepten dentro del grupo de trabajo.

PRACTICA ADMINISTRATIVA Pagina

37



7.1.4.3.2 Objetivos de la gestion del talento humano.

Los objetivos de la gestion del Talento Humano se dan mediante las metas

propuestas por la empresa, para esto se busca encontrar el personal idoneo

para cada puesto de trabajo, entre los principales objetivos esta:

e Atraer a los candidatos que estén mejor calificados.

e Mantenerlos dentro de la némina.

e Motivacion para con los empleados.

e Cumplir las normas y leyes que los cobijan como personal de la empresa
y posible contratados.

e Aumentar la productividad mediante estrategias que incentiven a los
empleados como el derecho a crecer y desarrollarse dentro de la
compafiia.

7.1.4.3.3 Definicién de Funciones.

Las funciones se definen de acuerdo al cargo que vaya a desempefiar el

candidato, para un cargo administrativo debe tener habilidades técnicas e ir

adquiriendo habilidades blandas que le permitiran desarrollar mejor su

trabajo.
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7.1.4.3.4 Comunicacién.
La empresa maneja la comunicacion descendente, es el gerente  quien
se encarga de establecer y dar a conocer las tareas, roles, capacitaciones,
directrices, politicas. Etc.
7.1.4.35 Tipos de comunicacion.
Esta empresa maneja la comunicacion informal ya que es una empresa

pequefia y familiar.

7.1.4.4 CONTROL.
El control es un método para supervisar que las actividades se estén llevando a
cabo de manera correcta; tratando que el personal tome conciencia de las tareas
realizadas.
7.1.4.4.1 Objetivos para usar los Controles.
Fuente : monografias.com[tipos de control],

http://www.monografias.com/trabajos82/planificacion-auditoria/planificacion-

auditoria2.shtml, (acceso 18 de abril 2015)
e Asegurar que las actividades reales se ajusten a las actividades
planificadas.
e Permitir mantener la organizacién o sistema en buen camino.
e Determinar y analizar rapidamente las causas que puedan originar
desviaciones, para que no vuelvan a presentarse en el futuro.
e Localizar los sectores responsables de la administracion, desde el

momento en que se establecen medidas correctivas.
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e Proporcionar informacion acerca de la situacion de la ejecucion de los
planes, sirviendo como fundamento al reiniciarse el proceso de la
planeacion.

e Reduce costos y ahorra tiempo al evitar errores.

7.1.4.4.2 Tipos de control.

La empresa Deposito y Ferreteria San Miguel S.A.S dentro de los controles

estipulados maneja los correctivos y preventivos; aunque existen mas tipos de

control.
e Controles Correctivos: Son los utilizados para corregir alguna
situacién y evitar que vuelva a ocurrir.
e Controles preventivos: Son los utilizados para evitar situaciones que

no deseamos que ocurran.
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7.1.4.4.3 Tipos de controles encontrados en la Empresa.

CONTROLES
ECONOMICOS Y TIPO DE CONTROL
FINANCIEROS.
Sistema contable en la compafiia Preventivo

Respaldar informacién en archivos | Preventivo

Proceso de contabilidad- | Preventivo
presupuesto
Informes periddicos contables Preventivo-correctivo

Control de entrada y salida de | Preventivos
dinero

Desembolsos grandes se deben | Preventivos
realizar por medio de cheques

Consolidacion de las cuentas Preventivos

Registro  inmediato de  las | Preventivo
transacciones

TECNOLOGICOS.

Ingreso y salida de inventarios Preventivo

Mantenimiento de computadores Preventivo
INFRAESTRUCTURA.

Revisiones rutinarias Preventivo

Mantenimiento infraestructura Preventivo

Revision de las vias de acceso Preventivo

TALENTO HUMANOS

Supervision y evaluacién de los | Preventivo

empleados
OPERATIVOS Y DE
PROCESOS.

Procedimiento para autorizar Yy | Preventivos
delegar

Autorizaciones  especificas  y | Preventivos
firmadas

Manual de procesos Correctivos
Supervision y evaluacién de los | Correctivos
empleados.

Fuente: Elaboracion propia.
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7.1.4.5 DIAGNOSTICO ORGANIZACIONAL.

El siguiente diagnostico empresarial para la empresa Deposito y Ferreteria San miguel
S.A.S, fue realizado con diferentes herramientas administrativa, con lo que se busca
encontrar las debilidades y falencias dentro de la organizacion en las cuatro areas del
proceso administrativo, se realiz6 una lista de chequeo para conocer que tanto conocen los

empleados sobre la empresa, se realiz6 la matriz EFI y DOFA entre otras.
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7.1.4.5.1 Lista de chequeo 1.

Fecha: 10/02/2014

Responsable:_Giselly Monroy Gonzales

Realice la siguiente lista de chequeo.
S=si, N=no, NS=no sé.

DEPOSITO Y FERRETERIA SAN MIGUEL S.A.S
LISTAS DE CHEQUEO.

NS

Observaciones.

1. ¢Cuando fue contratado participo en algun tipo de induccion?

2. ¢En esta induccidn le dieron a conocer la parte organizacional de la empresa?

3. ¢La empresa aparte de la induccién, utiliza otros medios para hacerlos
conocer? ¢cuales?

4. ¢Conoce cudl es la mision de la empresa?

5. ¢Conoce cudl es la vision de la empresa?

6. ¢Conoce cuales son los planes, politicas y filosofia de la empresa?

7. Si conoce los planes de la empresa, usted mediante la labor que realiza ¢Los
ayuda a cumplir? ¢De qué manera?

8. ¢La filosofia y politica de la empresa son de gran importancia dentro de la
labor que usted realiza?

9. Para cumplir con sus actividades laborales ¢Siempre se basa en ello?

10. ¢ Cuando no se cumplen, usted informa a sus jefes para resolverlo?

Fuente: Elaboracion propia
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7.1.4.5.2 Resultados de la lista de chequeo 1.

Se le realizo la encuesta a 10 empleados ( 1 jefe de recursos humanos, 1 contador, 6 vendedores,
2 de mantenimiento), los cuales respondieron de manera voluntaria a la lista de chequeo con el
fin de conocer que tanto ellos conocian sobre la parte organizacional de la empresa, segun las
respuestas y el siguiente grafico se puede notar que si hay conocimiento por parte de los
empleados desde el momento de la induccion, pero la mayoria no sabe como aporta su actividad

para alcanzar las metas, filosofias y politicas de empresa.

Grafico 5. Resultados de la lista de chequeo 1.

12
10
8
6 mSsl
4 mNO
= NO SE

Fuente: Elaboracion propia.
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7.1.4.5.3 Lista de chequeo 2.

DEPOSITO Y FERRETERIA SAN MIGUEL S.A.S
LISTAS DE CHEQUEO.
S N NS Observaciones.
1. ¢En el cargo para el que fue contratado se le dieron a conocer sus funciones?
2. ¢Usted toma decisiones cuando ocurre algun problema?
3. ¢Dentro de sus funciones estaba la toma de decisiones, respecto a los problemas
presentados en su labor cotidiana?
4. ¢Lasolucion Del problema es rapida?
5. si no esta el gerente o el jefe de recursos humanos, ¢usted soluciona el
problema?
Fuente: Elaboracion propia.
LISTA DE CHEQUEO.
Numero de PREGUMNTA 1 PREGUMNTA 2 PREGUNTA 3 PREGUNTA A4 PREGUNTA S
encuestado
=1 MO 51 MO 51 MO 51 MNO =1 MO
1 o s > . x
2 x S x ks s
3 X B b X b
4 X b X x b
= > > > > =
1= x > x X s
7 X b b x X
8 X S X X X
Fuente: elaboracion propia.
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7.1.4.5.4 Resultados de la Lista de chequeo 2.

La lista de chequeo se realiza a 6 vendedores y 2 empleados del &rea de mantenimiento (6

vendedores, 2 de mantenimiento) los cuales respondieron de manera voluntaria a la lista de

chequeo con el fin de conocer sobre la toma de decisiones y la definicion de funciones, donde

segun las respuestas dadas se nota que el Unico que toma decisiones es el gerente y si el no esta

se estanca el proceso. También ellos estan ejerciendo la toma de decisiones sin ser propio de su

cargo y sin ser una funcion de sus labores.

Tabulacion de datos.

TABULACION RESPUESTAS.

SI NO
PREGUNTA1 8
PREGUNTA 2 3 5
PREGUNTA 3 0 8
PREGUNTA 4 5 3
PREGUNTA 5 5 3

Fuente: Elaboracion propia.

Gréfico 6.Resultado de lista de chequeo 2.
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Fuente: Elaboracion propia.
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7.1.4.7.5 MATRIZ EFI.

Definicion de Matriz EFI (Matriz de Evaluacion De Factores Internos)

Este instrumento para formular estrategias resume y evalUa las fuerzas y debilidades méas
importantes dentro de las areas funcionales de un negocio y ademas ofrece una base para
identificar y evaluar las relaciones entre dichas areas. Al elaborar una matriz EFI es necesario
aplicar juicios intuitivos, por lo que el hecho de que esta técnica tenga apariencia de un enfoque
cientifico no se debe interpretar como si la misma fuera del todo contundente.

Fuente: contreras jose, (2006)[La matriz de evaluacion de los factores internos] (acceso 16

de mayo 2015) (http://www.joseacontreras.net/direstr/cap57d.htm)

7.1.4.7.6 Metodo de calificacion Matriz EFI.
Se realiza la matriz EFI a todas las areas del proceso administrativo, para evaluar las fuerzas y
debilidades; su calificacion es intuitiva.

e Peso: Se asigna un peso de 0.0 (no importante) a 1.0 (absolutamente importante),ese
valor que se adjudique es la importancia que tiene dentro de la organizacion para alcanzar
el éxito, o si es una debilidad los factores mas altos indican que son los que mas
repercuten en el desempefio de la organizacion.

Nota: la suma de el peso no debe ser mayor a 1.0
e Factor: Se califica de 1 a 4 a todos los factores, para saber si es una debilidad mayor (1),

debilidad menor (2), fuerza mayor (4), fuerza menor (3).
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e Resultado: se multiplica el peso con el factor y ese resultado sera la calificacion
ponderada para cada variable, se deben sumar todos los factores y el resultado final es el
que arroja el resultado.

-Calificacion promedio igual o mayor a 2.5 indica fuerza interna en la empresa.

- Calificacion promedio por debajo de 2.4 significa debilidad en lo interno.
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7.1.4.7.7 Desarrollo de la Matriz EFI.

Planeacion

FORTALEZAS. PESO | CALIFICACION | VALOR
PONDERADO

Hay politicas del area comercial. 0.06 3 0.18

Direccionamiento estratégico. 0.08 4 0.32

Determinacion de estrategias. 0.09 4 0.36

Normas fijadas. 0.07 3 0.21

Principios y valores. 0.06 3 0.18

DEBILIDADES.

Faltan més politicas del para el | 0.08 2 0.16

area comercial.

Objetivos mal definidos. 0.07 1 0.07

No hay un proceso de planeacion. | 0.08 1 0.08

No hay planeacién operativa. 0.08 1 0.08

Definicion de estrategias. 0.09 1 0.09

No hay evaluacion ni seguimiento | 0.08 2 0.16

de planes.

No hay formulacion de | 0.07 2 0.14

presupuestos.

No hay planes, programas ni | 0.09 1 0.09

proyectos.

SUBTOTAL.

TOTAL. 1.0 28 2.12

Fuente: Elaboracion propia.
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Organizacion.

FORTALEZAS. PESO | CALIFICACION | VALOR
PONDERADO
Hay una estructura organizacional
- 0.08 4
definida. 0.32
La organizacion tiene definidos sus
.. 0.07 4
principios. 0.28
Existe un procedimiento para
. . 0.06 3
delegacion de autoridad. 0.18
Hay buena comunicacién y su
e 0.07 4
proceso esta definido. 0.28
La departamentalizacion es por
. 0.06 3
funciones. 0.18
El gerente tiene contacto directo con
0.08 4
el vendedor. 0.32
Existe un departamento de Talento
0.07 3
Humano. 0.21
Su Organigrama es acorde al tamafio
0.05 3
de la empresa. 0.15
DEBILIDADES.
0
La toma de decisiones es lenta. 0.1 2 0.2
No hay division de trabajo 0.08 2 0.16
No hay un sistema de informacion 0.07 )
con mas alcance. ' 0.14
No ha integracion de
y J 0.06 2
departamentos. 0.12
No existen procesos
. . 0.08 1
organizacionales definidos. 0.08
No se cumplen los principios en un
. . 0.07 2
cien por ciento. 0.14
TOTAL. 1 39 2.76
Fuente: Elaboracion propia.
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Direccion.

FORTALEZAS. PESO | CALIFICACION | VALOR
PONDERADO

Buen desarrollo del talento humano. | 0.04 4 0.16
Motivacion. 0.04 3 0.12
Comunicacion. 0.05 3 0.15
Trabajo en equipo. 0.05 3 0.15
Integracion. 0.03 3 0.09
Seleccion de personal. 0.06 4 0.24
Capacitacion. 0.06 4 0.24
Funciones y objetivos dirigidos hacia | 0.05 4
la excelencia. 0.2
Busca la satisfaccion del empleado. 0.04 3 0.12
Buen proceso de reclutamiento y | 0.06
seleccion. 0.24
Hay induccion de personal. 0.05 3 0.15
Firma del contrato indefinido. 0.04 3 0.12
Capacitacion al empleado. 0.06 3 0.18
Liderazgo. 0.03 3 0.09
DEBILIDADES. 0
Definicion de funciones. 0.06 1 0.06
Toma de decisiones. 0.05 1 0.05
Supervision y evaluacion. 0.06 2 0.12
Firma del contrato indefinido. 0.04 2 0.08
Demora en reclutamiento y seleccion. | 0.04 1

0.04
La capacitacion no es remunerada. 0.03 2 0.06
Busca satisfaccion del empleado 0.06 1 0.06
SUBTOTAL.
TOTAL. 1.0 57 2.72

Fuente: Elaboracion propia.
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Control.

FORTALEZAS. PESO | CALIFICACION | VALOR
PONDERADO

Diferentes tipos de control. 0.07 4 028
Evaluacion del personal. 0.04 3 0.12
Sistema contable en la compafiia. 0.06 4 0.24
Archivos que respaldan informacion. | 0.05 4

0.2
Contabilidad y presupuestos. 0.06 4 0.24
Informes periddicos contables. 0.05 4 0.2
Control de entrada y salida de | 0.05 3
inventarios. 0.15
Consolidacion de cuentas. 0.05 3 0.15
Registro inmediato de las | 0.07
transacciones. 021
Facturas. 0.04 3 0.12
Mantenimiento de computadores. 0.04 3 0.12
Software para los inventarios. 0.05 4 0.2
DEBILIDADES. 0
No hay deteccion de desviaciones. 0.06 1 0.06
No hay control de los niveles de | 0.07
cumplimiento. 0.07
No hay comparacion de desempefio | 0.07 1
con las metas. 0.07
No hay correccion de deficiencias. 0.06 2 0.12
No hay acciones correctivas. 0.06 2 012
No hay manual de procesos. 0.05 2 0.1
SUBTOTAL.
TOTAL. 1.0 51 2.77

Fuente: Elabroacion propia.
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Analisis de resultados Matriz EFI.

Se ha realizado una matriz EFI para cada area de la empresa Deposito y Ferreteria San
Miguel S.A.S, con lo cual se interpretan los siguientes resultados; las ponderaciones por
encima de 2,5 nos indican una fuerza interna en la empresa eso quiere decir que las areas
de organizacion, direccion y control que arrojaron resultados por encima de este valor
cuentan con una gran fuerza interna, contrario al resultado que nos arroja el area de
planeacion el cual es de 2,12 con lo cual interpretamos que las estrategias utilizadas hasta
el momento en el proceso de planeacion no han sido las adecuadas por lo tanto se debe
buscar una solucion u estrategia que este acorde con los resultados que se esperan lograr

en la compafiia.

PRACTICA ADMINISTRATIVA Pagina

53



7.15 ANALISIS DEL DIAGNOSTICO.

Una vez realizado el diagnostico administrativo a las diferentes areas se pudo
establecer la problematica presentada en cada area, las herramientas administrativas

sirvieron como guia para definirlos.

7.15.1 PLANTEAMIENTO Y FORMULACION DE PROBLEMAS.

FASE PROBLEMA 1

La empresa no tiene definidas metas
PLANEACION. concretas.
Los empleados no conocen las metas de

la empresa.

Las funciones no estan bien definidas.

ORGANIZACION.

La toma de decisiones no es clara.
DIRECCION.

No hay comparacion de desempefio con

CONTROL. las metas.

Fuente: Elaboracion propia.

En base en la problematica encontrada en las distintas areas de la empresa
Deposito y Ferreteria San Miguel S.A.S se puede establecer que el problema
principal para que ocurran los problemas encontrados es “Ineficiencia en el
proceso de planeacion” ya que es alli donde radican los propositos, estrategias,

programas y procedimientos entre otros, de estar bien este proceso no ocurririan
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los encontrados, es por eso que la solucion mas eficas se basara en esta

problematica.
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7.1.5.2 MARCO REFERENCIAL.

e Introduccion a la Teoria General de la Administracion
Idalberto Chiavenato
Fuente: Chiavenato, 1(2006), septima edicion[en linea], documento
electronico[fecha de consulta 17 de mayo 2015] disponible en:
https://fundamentosadministracion.files.wordpress.com/2012/08/idalberto_chiav

enato_-_introduccion_a_la teoria_general_de_la_administracion.pdf

Chiavenato en su libro Fundamentos de la administracion, organiza el proceso

administrativo de la siguiente manera:

Las funciones del administrador, como un proceso sistematico; se entiende de la

siguiente manera:
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Las funciones del administrador, es decir el proceso administrativo no solo

conforman una secuencia ciclica, pues se encuentran relacionadas en una
interaccion dindmica, por lo tanto. El proceso administrativo es ciclico,

dinamico e interactivo, como se muestra en el siguiente gréfico.
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Las funciones administrativas en un enfoque sistémico conforman el proceso

administrativo, cuando se consideran aisladamente los elementos Planificacion,
Organizacion, Direccién y Control, son solo funciones administrativas, cuando se
consideran estos cuatro elementos (Planificar, Organizar, Dirigir y Controlar) en
un enfoque global de interaccion para alcanzar objetivos, forman el proceso

administrativo.
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e La estrategia segiin Carl Von Clausewitz,” PRINCIPIOS DE LA GUERRA”,
Fuente: José Ramon Gallardo Hernandez. (2012). ADMINISTRACION
ESTRATEGICA, de la vision a la ejecucion. Mexico: Alfaomega Grupo Editores
pagina 45.

En su libro “Principios de la guerra” publicado después de su muerte, expone una
serie de principios que resume el nucleo del problema de la guerra como ningun
filosofo o historiador militar hubiera hecho antes.

“Inteligencia Instintiva: La guerra y los negocios son una actividad intelectual.
Todo estratega debe apelar a su plan (como columna vertebral), asi como ser
capaz de alterarlo y buscar nuevos planes, aferrandose a ese hilo de luz en
momentos de mayor incertidumbre.

Con este postulado Carl VVon nos deja claro la importancia de la planeacion en
todas las compaiiias, si este proceso es deficiente se debe buscar una solucién y
alterar el plan es decir replantear que lo que se tenia previsto cumpla con las

metas que se desean lograr.
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7.1.5.3

El clima
organizacional se
deteriora

No existe una forma
de mejorar ya que no
existen medidores

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA.

Crisis momentaneas.

No se identifica el origen y
destino de los fondos
necesarios para el
cumplimiento de los objetivos

No hay proyeccion
financiera

No hay un ciclo econdmico
determinado.

Efectos Baja productividad. No hay yna bas_e pa_ra otras
funciones directivas
PROBLEMA CENTRAL Ineficiencia en el proceso de

planeacion.

Objetivos mal definidos.

Causas

No hay un proceso de planeacion.

No hay evaluacion ni seguimiento
de planes.

Fuente: Elaboracion propia.
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7.15.4

MATRIZ DE FINES Y MEDIOS

Buen clima
Organizacional

Mejoramiento en la
productividad basada
en los indicadores

Fines

Alto nivel de productividad.

Reduccidn de crisis.

Existen fondos necesarios
para el cumplimiento de los
objetivos.

Hay proyeccion
financiera a largo
plazo.

Funciones directivas bien
definidas.

Determinacion del ciclo
economico.

Proceso de planeacion eficiente.

Obijetivos basados en las metas de
la empresa.

Disefio de proceso de planeacion.

Medios

Evaluacion periddica de los planes
de la empresa.

Fuente: Elaboracion propia
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7.1.55 PROPUESTAS DE SOLUCION.

Situacion Actual.

Conforme al analisis realizado, la situacion actual de la compafia es buena; pero se puede
mejorar, pues se encontré como problema principal “Ineficiencia en el proceso de

planeacion”, con lo cual se plantean a continuacion algunas alternativas de solucion.

e Contratar un Qutsorcing
Al contratar el Outsorcing lo que busca la compafiia es que estos se encarguen
directamente de algunas actividades de la compafiia, como por el ejemplo el area de

planeacion.

e Proceso de Reingenieria.
Con la reingenieria lo que se busca dentro de la compafiia es el redisefio de la

planeacidn, empezar de cero para crear nuevos objetivos, metas, etc.

e Implementar un SGC
Certificacion 1SO 9001
Con la certificacion la empresa busca mejorar todos los procesos de planeacion,

direccién y control, creando énfasis en el area comercial de servicio al cliente.
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7.1.5.6

ALTERNATIVAS DE SOLUCION.

ALTERNATIVAS DE SOLUCION.

Alternativa. Ventajas. Desventajas.
Outsorcing. e Reduce el numero de Costo alto.
Es el proceso que ocurre tareas rutinarias. Mucho tiempo
cuando una organizacion e Permite a la requerido.

contrata a otra para que
realice  parte de su
produccion,  preste  sus
servicios 0 se encargue de
algunas actividades que le

organizacion
dedicarse a tareas de
mayor rentabilidad.

Renuencia de los
empleados.

son propias a la

organizacion.

Reingenieria. e Cambios notables. Resistencia al
La reingenieria es la e Renovacion de la cambio.

revision fundamental y el organizacion. Costos.

cambio radical del disefio de e Redisefio de puestos. Mucho tiempo
procesos, para  mejorar requerido.
drasticamente el Alto riesgo debido a
rendimiento. los cambios.
Implementar un SGC e Se concentra el Cuando el

Certificacion 1SO 9001

Es la base del sistema de
gestion de calidad ya que es
una norma internacional y
que se centra en todos los
elementos de administracion
de calidad con los que una
empresa debe contar para
tener un sistema efectivo
que le permite administrar y
mejorar la calidad de sus
productos y servicios.

esfuerzo en ambitos
organizativos y de
procedimientos
competitivos.

e Consiguen mejoras
en un corto plazo y
resultados visibles.

e Incrementa la
productividad y
dirige a la

organizacion hacia la
competitividad, lo
cual es de vital
importancia para las
actuales
organizaciones.

e Contribuye a la
adaptacion de los
procesos a  los
avances

mejoramiento se
concentra en un area
especifica de la

organizacion, se
pierde la perspectiva
de la

interdependencia que
existe entre todos los
miembros de la
empresa.

Requiere de un
cambio en toda la
organizacion, ya que
para obtener el éxito
es necesaria la
participacion de
todos los integrantes
de la organizacion y
a todo nivel.

En vista de que los
gerentes  en la
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tecnoldgicos.
Permite eliminar
procesos repetitivos
de poco rendimiento
evitando asi gastos
innecesarios.

La empresa es
reconocida
internacionalmente
El proceso de
planeacion se corrige
y mejora.

pequefia y mediana
empresa son muy
conservadores, el
mejoramiento
Continuo se hace un
proceso muy largo.
Hay que hacer
inversiones
importantes

Fuente: Elaboracion propia.
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7.15.7 EVALUACION DE LAS ALTERNATIVAS DE SOLUCION.

7.1.5.6.1 Matriz de seleccion.
Objetivo.
Seleccionar la alternativa mas adecuada para la solucion del problema encontrado

“ineficiencia en el proceso de planeacion”.

Alternativas.
= Contratacion de outsorcing.
= Reingenieria.
= Implementacién de un SGC.(ISO 9001)

Criterios de evaluacion.
= Costos.

= Tiempo de respuesta.

Escala de valoracion.

Factor. Nivel Calificacion
Bajo: de 0 a 40.000.000 5
Medio: de 40.000.001 a 50.000.000
Costo. 3
Alto: de 50.000.001 e adelante.
1
Tiempo de Bajo: de 1 a 12 meses. 5
respuesta. Medio: 12 meses a 18 meses. 3
Alto: de 18 meses en adelante.
1
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Matriz de seleccion- Fuente: elaboracion propia.

NIVELES DE INFLUENCIA.

ALTERNATIV COSTO
A BAJ | MEDI
O @)
1 3
2
3 3

TIEMPO
BAJ | MEDI
O O
3
5

PONDERACIO
N.

6

2

8

Segun el andlisis realizado podemos evidenciar que la propuesta de solucién méas oportuna

es la implementacion de SGC.

7.15.8

SELECCION DE LA ALTERNATIVA DE SOLUCION.

Aunque las cuatro alternativas de solucion son viables y entregan resultados a la

compafiia, se ha determinado que la que cumple mejor los parametros que necesita la

empresa y que ademas le da un plus muy importante a la compafiia es la Certificacion ISO

9001, ya que esta ofrece garantias como un certificado especial que demuestra la calidad

en el servicio, y esta ayuda a re direccionar la empresa hacia sus objetivos principales y

politicas sobre el servicio que se desea prestar al cliente. Si comparamos las otras

alternativas podemos observar que también pueden solucionar el problema que se

presenta pero tiene algunos riesgos y son mas costosas, a diferencia de la certificacion que

también tiene costos significativos nos ofrece el certificado que es a nivel global, no

obstante nos permite solucionar el problema de raiz y el cambio no sera tan brusco como

con las otras opciones.
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Implementacion de SGC

Certificacion 1SO 9001.

La puesta en préactica de la ISO 9001:2008 permite la mejora continua de los sistemas de

gestion de calidad (SGC) y los procesos de su organizacion. A su vez, esto mejora la

capacidad de sus operaciones para satisfacer las necesidades y expectativas del cliente.

Al mejorar los sistemas de gestion de calidad de su organizacion, podra aumentar

positivamente su rentabilidad. Si demuestra que esta realmente comprometido con la

calidad de los productos y servicios, podra transformar su cultura empresarial, ya que,

como resultado, los empleados entenderan la necesidad de mejorar continuamente.

La norma ISO 9001:2008 se basa en ocho principios de gestion de calidad:

Enfoque al cliente

Liderazgo

Participacion del personal

Enfoque basado en procesos

Enfoque de sistema para la gestion

Mejora continua

Enfoque basado en hechos para la toma de decision

Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor

La certificacion del sistema de gestion de la calidad con SGS le ayudara a que su

organizacion desarrolle y mejore su rendimiento. La certificacion 1ISO 9001:2008 le

permite demostrar alto nivel de calidad de servicio al hacer ofertas para contratos;
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ademas, un certificado ISO 9001:2008 valido demuestra que su organizacion sigue los

principios de gestion de calidad internacionalmente reconocidos.

GENERALIDADES

La adopcion de un sistema de gestion de la calidad deberia ser una decision estratégica de
la organizacion. El disefio y la implementacién del sistema de gestion de la calidad de una
organizacion estan influenciados por:

a) el entorno de la organizacion, los cambios en ese entorno y los riesgos asociados
con ese entorno

b)  sus necesidades cambiantes

c)  sus objetivos particulares
d) los productos que proporciona
e) los procesos que emplea
f)  sutamafo y la estructura de la organizacion.
APLICACION
Todos los requisitos de esta Norma Internacional son genéricos y se pretende que sean
aplicables a todas las organizaciones sin importar su tipo, tamafio y producto
suministrado. Cuando uno o varios requisitos de esta Norma Internacional no se puedan
aplicar debido a la naturaleza de la organizacién y de su producto, pueden considerarse

para su exclusion.
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REQUISITOS GENERALES

La organizacion debe establecer, documentar, implementar y mantener un sistema de
gestion de la calidad y mejorar continuamente su eficacia de acuerdo con los requisitos de
esta Norma Internacional.

La organizacion debe:

a)  determinar los procesos necesarios para el sistema de gestion de la calidad y su
aplicacion a través de la organizacion.

b)  determinar la secuencia e interaccion de estos procesos.

c) determinar los criterios y los métodos necesarios para asegurarse de que tanto la
operacion como el control de estos procesos sean eficaces,

d) asegurarse de la disponibilidad de recursos e informacion necesarios para apoyar la
operacion y el seguimiento de estos procesos,

e)  realizar el seguimiento, la medicidn cuando sea aplicable y el analisis de estos
procesos.

f) Implementar las acciones necesarias para alcanzar los resultados planificados y la

mejora continua de estos procesos.

La organizacién debe gestionar estos procesos de acuerdo con los requisitos de esta
Norma Internacional. En los casos en que la organizacion opte por contratar externamente
cualquier proceso que afecte a la conformidad del producto con los requisitos, la

organizacion debe asegurarse de controlar tales procesos. El tipo y grado de control a
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aplicar sobre dichos procesos contratados externamente debe estar definido dentro del
sistema de gestion de la calidad.

REQUISITOS DE LA DOCUMENTACION

La documentacion del sistema de gestion de la calidad debe incluir:

a)  Declaraciones documentadas de una politica de la calidad y de objetivos de la
calidad.

b)  Un manual de la calidad.

C) Los procedimientos documentados y los registros requeridos por esta Norma
Internacional.

d) Documentos, incluidos los registros que la organizacion determina que son
necesarios para asegurarse de la eficaz planificacion, operacién y control de sus procesos.
MANUAL DE LA CALIDAD

La organizacion debe establecer y mantener un manual de la calidad que incluya:

a)  Elalcance del sistema de gestién de la calidad, incluyendo los detalles y la
justificacién de cualquier exclusion.

b)  Los procedimientos documentados establecidos para el sistema de gestion de
calidad o referencias a los mismos.

c)  Unadescripcion de la interaccidn entre los procesos del sistema de gestion de

calidad.
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RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

Compromiso de la direccion

La alta direccion debe proporcionar evidencia de su compromiso con el desarrollo e
implementacion del sistema de gestion de la calidad, asi como con la mejora continua de
su eficacia:

a)  comunicando a la organizacion la importancia de satisfacer tanto los requisitos del
cliente como los legales y reglamentarios.

b)  Estableciendo la politica de la calidad.

c)  Asegurando que se establecen los objetivos de la calidad

d) Llevando a cabo las revisiones por la direccion

e)  Asegurando la disponibilidad de recursos.

POLITICA DE LA CALIDAD

La alta direccion debe asegurarse de que la politica de la calidad:

a)  Esadecuada al proposito de la organizacion.

b)  incluye un compromiso de cumplir con los requisitos y de mejorar continuamente la
eficacia del sistema de gestion de la calidad.

c)  Proporciona un marco de referencia para establecer y revisar los objetivos de la
calidad

d)  Escomunicada y entendida dentro de la organizacion.

e)  Esrevisada para su continua adecuacion.
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REPRESENTANTE DE LA DIRECCION

La alta direccion debe designar un miembro de la direccion de la organizacion quien,
independientemente de otras responsabilidades, debe tener la responsabilidad y autoridad
que incluya:

a)  Asegurarse de gque se establecen, implementan y mantienen los procesos necesarios
para el sistema de gestion de la calidad.

b)  Informar a la alta direccion sobre el desempefio del sistema de gestion de la calidad
y de cualquier necesidad de mejora.

c)  asegurarse de que se promueva la toma de conciencia de los requisitos del cliente en

todos los niveles de la organizacion.

REVISION POR LA DIRECCION

La alta direccion debe revisar el sistema de gestion de la calidad de la organizacion, a
intervalos planificados, para asegurarse de su conveniencia, adecuacion y eficacia
continuas. La revision debe incluir la evaluacion de las oportunidades de mejora y la
necesidad de efectuar cambios en el sistema de gestion de la calidad, incluyendo la
politica de la calidad y los objetivos de la calidad.

Fuente: Normas9000.(2008). Requisitos de la norma 1SO 9001. Mayo 20 de 20015, de

normas9000 sitio web: www.normas9000.com/iso-9000-8.html
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7.1.5.8 PRESUPUESTO DE LA PROPUESTA DE SOLUCION.

DEPOSITO Y FERRETERIA SAN MIGUEL S.A.S
PRESUPUESTO PARA IMPLEMENTACION ISO 9001

Honorarios $ 10,000,000
Capacitaciones. $ 6,000,000
Documentacion. $ 3,000,000
Desarrollo de procesos. $ 13,000,000
Auditoria. $ 8,000,000
Gastos de legales de

certificacion. $ 4,000,000
Otros $ 2,000,000
TOTAL. $ 46,000,000

Fuente: Elaboracion propia.
El presupuesto de la propuesta de solucion se planted mediante cotizaciones para la
implementacion de la 1ISO 9001; por un valor total de $46.000.000, de los cuales la
informacion suministrada por la empresa que prestara el servicio es la siguiente:
e Honorarios: Corresponde al valor que se debe pagar a la persona que los asesorara
en el proceso de certificacion.
e Capacitacion: Corresponde a la capacitacion que se le dara a todos los miembros del
equipo de trabajo para la certificacion, elegido en la compafiia.
e Documentacion: Corresponde al papeleo y documentos que se necesitara para este
proceso.

» Proceso y control de documentos.
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e Desarrollo de procesos: Se refiere a todas las actividades realizadas para el proceso
de planeacion:
= Desarrollo de gestion estratégica.
= Sensibilizacion y lanzamiento del proyecto.
» Formacion de auditores internos de calidad.
= Proceso de control de registros.
» Proceso de auditoria interna.
» Proceso de medicion de la satisfaccion del cliente.
» Proceso de accion correctiva.
e Auditoria: Se refiere al pago que se realiza al auditor de la ISO para verificar que se
Ileven los procesos.

e Gastos legales: Se refiere a los procesos legales en documentacion.

Los precios son una estimacion de lo que vale el proceso de certificacion, ya que si
no se cumple el plan de accion los precios pueden variar debido al tiempo y este
tiempo solo depende de la empresa que esta en proceso de certificacion ya que todos

los resultados dependen de ellos.

PRACTICA ADMINISTRATIVA Pagina

75



7.1.5.9 IMPACTO.

El mayor impacto esperado con la implementacion de SGC es que se resuelva el problema

encontrado “ineficiencia en el proceso de planeacion” ya que al certificar la empresa se

revisa y corrigen todas las areas administrativas. Ademas se espera tener los siguientes

beneficios para las partes interesadas.

Empresa

Clientes

Trabajadores.

-Permite  incrementar el

namero de clientes que
solicitan los productos de la
organizacion, al brindarles
mayor confianza en la

calidad de los mismos,
aumentando por ende los
ingresos por venta.
-Consolida la imagen vy
presencia de marca en el
mercado, al mejorar la
imagen de la organizacion.
-Al asegurar el
cumplimiento de los
requisitos de los clientes,
internos

tanto como

-Brinda confianza al cliente
en sus adquisiciones.
-Permite contar con el
reconocimiento imparcial de
un organismo acreditado.
-Permite al cliente reducir
los costos por revision e
inspeccion.

-El cliente establece
relaciones sobre bases mas
claras y objetivas, de mutua
compresion y entendimiento

con el proveedor.

-Mejorar el desempefio del

personal, su comunicacion y

la eficiencia en  sus
interacciones
-Desarrollar las

competencias del personal y
mejorar la transferencia
interna de conocimientos
-Mejorar la comunicacion
entre las diferentes unidades
de la organizacion, ya que se
habla un mismo idioma
promoviendo asi la claridad
en la informacion

-Mejora

la moral y la

motivacién del equipo al
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externos se aumenta el nivel
de satisfaccion de sus
necesidades y expectativas

- Facilita el comercio en el
mercado interno y externo,
posibilitando  penetrar 'y
permanecer en mercados
mas exigentes

-Contribuye a desarrollar
proveedores de  mayor
confiabilidad —Aumentar la
eficacia en la gestion de los
procesos internos, a traves
de la normalizacion.

-Genera cambios en los
procesos  orientados a
mejorar continuamente los

niveles de Calidad

entender por qué realiza sus
actividades y el impacto que
éstas  tienen en la

satisfaccion del cliente.

Fuente: Elaboracion propia.
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7.1.5.10 PLAN DE ACCION.

Empresa: DEPOSITO Y FERRETERTA SAN MIGUEL S.A.S

Localizaci 6 n: COTA- CUNDINAMARCA

Problema: Planeaci 6 n de la empresa— Ineficiencia en el proceso de planeaci 6 n.

Alternativa de Soluci 6 n: Implementar un SGC— ISO 9001

Objetivo General: Implementar un SGC para eliminar la ineficiencia en el proceso de planeaci 6 n.

Objetivo Actividad Meta Indicador Cronogram | Responsabl | Recursos
a e
Capacitar al | ~Inscribirse a |Que el gerente | Conocimiento Del 17 al | Gerente. $1.000. 00
gerente para | la conozca en un | sobre la | 28 de 0
conocer el | capacitaci 6 n. 100% como se | implementaci ¢ marzo.
proceso de | “Asistir a la| implementa el |n del CGS.
implementaci ¢ n capacitaci 6 n. CGS en la
del CGS. compafi 1 a.
Informar al | Celebraci 6 n Que el  100% | Numero de | 31 de | Jefe de
personal  acerca | de reuni 6 n | del personal | empleados que | marzo. talento $500. 000
del proyecto a |para informar | conozca al | conocen el humano.
iniciar. (SGC) al personal. proyecto. plan.
Contratar un | Buscar en | Que el asesor | Contrato del | Del 1 de |Gerente, $8. 000. 00
asesor para el |internet las | sea asesor. abril al | jefe de 0
proceso de | empresas que | contratado. 15 de | talento
certificaci 6 n. prestan este abril. humano,
servicio de
asesor i a.
—Contratar el
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asesor.

Definir el equipo | -Reuni 6n  del | Que el equipo Del 15 de $1.000. 00
IS0. drea quede abril al 0
administrativa | definido. 22 de
de la empresa. abril.
—Definici on
de equipo ISO.
Implementaci 6 n Desde el
del SGC. 22 de
abril.
—Planeaci 6 n. Que el 100% de | Conocimiento Del 23 de | Gerente. $2.000. 00
Efectuar —Realizaci 6 n la de la | abril al 0
and lisis de la|de matriz EFI | organizaci én situaci 6n de | 23 de
empresa. y EFE. (planeaci ¢ n, la empresa. mayo.
-Establecer organizaci 6n, |Objetivos
objetivos. direcci 6 n, definidos en
control) un 100%
est én
analizadas.
Identificar —Realizaci 6 n Que se | Conocimiento Del 1 mayo | Gerente. $2.000. 00
falencias y | de una matriz | identifique en | de las |al 30 de 0
fortalezas de la |de riesgo. un 100% las | fortalezas y | mayo.
empresa, segtun | “Realizaci 6 n falencias y | debilidades de
los  par dmetros | de una matriz | fortalezas de | la empresa.
de la ISO. DOFA. la empresa.
—-Establecer Que se
acciones establezcan
necesarias acciones para
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para corregir | cada falencia

deficiencias encontrada.

detectadas y

superarlas.
Sensibilizaci 6 n Jefe de | $3.000.00

—Capacitar a|—Que el 100%|-Numero de | Del 1 de | talento 0
Capacitar al | los empleados. de los | empleados que | junio al | Humano.
personal sobre el empleados conocen el | 16 de
proceso de est é proceso a | junio
implementaci ¢ n capacitado llevar a cabo.
de SGC para el

proceso de
certificaci én

Documentaci 6 n.
-Establecer por | “Escribir en | Que el 100% de | Numero de | Del 16 de | Gerente. $2.000. 00
escrito las | un documento | los  objetivos | objetivos y | junio al 0
pol 1 ticas de la | legal los |y procedimientos | 27 de
organizaci 6 n. procedimientos | procedimientos | documentados. junio.
Definir y objetivos | est én
—procedimientos. definidos documentados.

anteriormente,

para facilitar

el proceso de

certificaci én

y

verificaci 6 n.
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Implementaci 6 n
y seguimiento.

—Desarrollar los |-El personal | Que el  100% | -N 4 mero de | Desde el | —Gerente. $6. 000. 00
procedimientos debe para cada | del personal | errores 28 de | —Jefe de 0
establecidos. drea cumpla con lo | cometidos en | junio en | Talento
—Llevar a cabo la | desarrollar lo | establecido. los adelante. humano.
pol 1 tica establecido procedimientos —Asesor
establecida por el SGC. SGC.
Revisi 6 n
Gerencial. -N @ mero de | Desde el | —Gerente. $3.000. 00
Auditar la | -Revisi 6n de |Que el 100% de | fallas 30 de | “Asesor 0
empresa de manera | los procesos. los procesos | encontradas. junio SGC.
interna para | “Evaluaci 6 n queden -N i mero de | hasta el
detectar el | de los | auditados. empleados que | 29 de
incumplimiento. empleados. no cumples los | agosto.
proceso.

Pre—auditoria.
-La compafl { a | “Revisi 6 n v | —Que el 100% | Nudmero de | Del 1 de —Gerente. $4. 000. 00
certificadora evaluaci 6 n de los | procedimientos | septiembre | “Asesor 0
eval Ua la | por parte de | procedimientos | auditados. al 31 de SGC.
empresa y el | la empresa | queden octubre.
grado de | certificadora. auditados.
cumplimiento. —Correcci 6 n —Que el 100% | N umero de
—Corregir los | de de los | procedimientos
procedimientos procedimientos | procedimientos | corregidos.
con fallas. con fallas

queden
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corregidos.

Certificaci 6 n.

La empresa | Evaluaci én de |Que la empresa | Empresa Del 1 de —Gerente. $3.000. 00
certificadora la empresa quede certificada. noviembre | —Asesor 0
eval ta el grado |certificadora. | certificada. al 15 de SGC.

de cumplimiento. diciembre.

Fuente: Elaboracion propia.
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7.1.5.11 RECOMENDACIONES.

Una vez analizadas las areas del proceso administrativo es importante que en la
empresa “DEPOSITO Y FERRETERIA SAN MIGUEL S.A.S” se empiece con la
realizacion de todos los manuales de procesos, manuales de funciones, definicién de
cargos con sus respectivas tareas y evaluaciones para cada empleado dependiendo
de su cargo; de igual manera se debe empezar a involucrar a los empleados en el
proceso que se pretende implantar para que de esta manera se alcance con mas
facilidad y rapidez las metas propuestas en el plan de accion realizado anteriormente
y se pueda cumplir con el cronograma estipulado.

De la buena compenetracion y comunicacion depende el resultado de proyecto.
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1.2 AREA DE PROCESOS OPERATIVOS.

La metodologia utilizada para evaluar el proceso operativo en la empresa “"Deposito y
Ferreteria San Miguel S.A.S” para encontrar el problema que alli se presenta, ha sido
llevado a cabo mediante un analisis que involucra cierta serie de procesos para
verificar que el problema sea el de mayor relevancia. Entre los sistemas utilizados
estan: Observacion directa, matrices con sus respectivos analisis listas de chequeo;
con los cuales se pudo observar en el proceso operativo de servicio al cliente el

problema existente es "Demora en la atencion al cliente”

7.2.1 Descripcion general del proceso.

El proceso de atencién al cliente puede caracterizarse como el conjunto de
actividades relacionadas entre si que permite responder satisfactoriamente a las

necesidades del cliente.

La secuencia de fases y comportamientos del proceso de atencion al cliente se
configura como uno de los aspectos méas importantes en la percepcion de la calidad

de un servicio.

De hecho un trato inadecuado es responsable, en alrededor del 70% de los casos, de
que el cliente no vuelva a utilizar los servicios de una empresa. Es decir, la mayoria

de las personas da enorme importancia al trato recibido, siendo més frecuente el
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abandono del proveedor por esta causa que por defectos en el producto o servicio en

z

Sl

Algunos datos que evidencian la importancia de un adecuado proceso de atencion al

cliente son:

*El 85% de los consumidores dejar de hacer negocios con una empresa debido a una
mala experiencia Del cliente. Fuente: slideshare. Customer Experience Impact

Repor, (9 octubre de 2010), sitio web: http://es.slideshare.net/RightNow/2010-

customer-experience-impact, consultado [abril de 2015]

Por todo ello, la Atencion al Cliente debe ser considerada como un factor de
trascendental para el éxito de una empresa. Seria lamentable que un buen servicio
transmitiera una imagen negativa por el estilo que los empleados imprimen a su

relacion con el cliente.

Un cliente entra en contacto con una organizacion proveedora, porque tiene una
necesidad que satisfacer. La importancia de esta necesidad es variable, al igual que
su naturaleza. Puede ser que el cliente necesite informacion sobre un producto,
hacer una compra, conocer qué pasos debe efectuar para realizar una gestion o
realizar una queja. Aportara una informacion, que exprese lo que desee en ese
momento, a partir de la cual se elaborara una repuesta que debera ser lo mas

satisfactoria posible.
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Entre el planteamiento de la necesidad y la satisfaccion de la misma, existe un
proceso, que debe ser pilotado por el empleado de la entidad y que constituye el

proceso de atencion al cliente.

Como se ha dicho, la atencion al cliente es en si misma un proceso mediante el que,

tras detectar una necesidad, aportamos una solucion, total o parcial.

Fuente: Aiteco consultores. EI proceso de atencion al cliente: fases y
comportamientos. Junio 1 de 2015, de Aiteco consultores Sitio web:

http://www.aiteco.com/proceso-de-atencion-al-cliente/

PRACTICA ADMINISTRATIVA Pagina

86



7.2.2 DIAGNOSTICO.

Lista de chequeo 1.

PREGUNTA.

CUMPLE

NO
CUMPLE.

1. ¢El personal lo atiende de manera rapida y eficaz?

2. ¢El personal responde

oportunamente?

a sus necesidades

oportunamente?

3. ¢El personal hace entrega del producto

4. ¢El  personal  resuelve

oportunamente?

sus inquietudes

inquietudes?

5. ¢El personal demuestra interés en solucionar sus

Fuente: Elaboracion propia.

Resultados de la lista de chequeo 1.
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Tabulacion de datos y grafico.

Se le realizo la encuesta a 20 clientes, los cuales respondieron de manera voluntaria a la

lista de chequeo con el fin de conocer si estaban satisfechos con el tiempo de atencién al

cliente, segun las respuestas y el siguiente grafico se puede notar que los clientes sienten

que no es rapido y oportuno el servicio al cliente prestado.

Tabulacion. Lista de chequeo 1.

sus inquietudes?

PREGUNTA. CUMPLE NO CUMPLE.
1. ¢El personal lo atiende de manera rapida y
. 8 12

eficaz?
2. ¢(El personal responde a sus necesidades

13 7
oportunamente?
3. ¢El personal hace entrega del producto

5 15
oportunamente?
4. ¢El personal resuelve sus inguietudes

9 11
oportunamente?
5. ¢El personal demuestra interés en solucionar 3 12

Fuente: Elaboracion propia.
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Lista de chequeo 1.

Grafico 7. Resultado lista de chequeo 1. Satisfaccion del cliente.

16

14

12

10

M Series1

M Series2

1. ¢El personal 2. ¢El personal 3. ¢El personal 4. (Elpersonal 5. ¢El personal
lo atiende de  responde a sus hace entrega del resuelve sus demuestra
manera rapiday necesidades producto inquietudes interés en
eficaz? oportunamente? oportunamente? oportunamente? solucionar sus
inquietudes?

Seriel. M Cumple.
Serie2. M No Cumple.

Fuente: Elaboracion propia.

Lista de chequeo 2.
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PREGUNTA.

Sl

NO

¢La atencion prestada es rapida?

Segun usted como cliente cree que ¢El tiempo de

espera para atencion es el adecuado?

¢Ha dejado de comprar debido a la demora en la

atencion?

¢El tiempo de espera para ser atendido es entre 10 y

15 minutos?

¢, El tiempo de espera para ser atendido es entre 15y

20 minutos?

¢El tiempo de espera para ser atendido sobrepasa los

20 minutos?

Fuente:
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Resultados de la lista de chequeo 2.
Tabulacién de datos y gréfico.

Se les realiz6 la encuesta a 20 clientes, los cuales respondieron de manera voluntaria a la

lista de chequeo con el fin de conocer si estaban satisfechos con el tiempo de atencion al

cliente, segun las respuestas y el siguiente grafico se puede notar que los clientes notan un

tiempo de espera para la atencion demasiado alto.

Tabulacion. Lista de chequeo 2.

PREGUNTA. Sl NO
1. ¢La atencion prestada es rapida? 7 13
2. Segln usted como cliente cree que (El
. -, 4 16
tiempo de espera para atencion es el adecuado?
3. ¢Ha dejado de comprar debido a la demora 12 8
en la atencion?
4. (El tiempo de espera para ser atendido es 0 20
entre 10 y 15 minutos?
5. ¢El tiempo de espera para ser atendido es 12 8
entre 15 y 20 minutos?
6. ¢El tiempo de espera para ser atendido 8 12

sobrepasa los 20 minutos?

Fuente: Elaboracion propia.
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Lista de chequeo 2.

Grafico 8. Resultado lista de chequeo 2. Satisfaccion cliente.

25
20
15
10
m S|
mNO
5 -
O i T T T
1. ¢la 2. Segin 3. ¢{Hadejado 4. (Eltiempo 5. ¢ El tiempo 6. ¢El tiempo
atencion usted como de comprar de espera parade espera parade espera para
prestadaes clientecree debidoala seratendido seratendido seratendido
rapida?  que ¢Eltiempo demoraenla esentre10y esentre 15y sobrepasa los
de espera para atencién? 15 minutos? 20 minutos? 20 minutos?
atencidn es el
adecuado?
Si: Wl
No: B

Fuente: Elaboracion propia.
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Estudio de tiempos.

FERRETERIA Y DEPOSITO SAN MIGUEL S.A.S
ESTUDIO DE TIEMPOS
Area Servicio al cliente. | Estudio No.
Proceso Ventas Hoja No. | De | 1
FACTOR.
Tiempo base. Tiempo utilizado. Variaci 6 n.
Descripci 6n de la Actividad T. B. T. T. \ Observaciones
minutos
1. Entra el comprador al 2 2 Actividad normal
0
almac é n
2. El comprador espera 5 15 10 Actividad con demora
3. EIl vendedor lo atiende 2 2 0 Actividad normal
4. El vendedor 1le ofrece sus 3 3 Actividad normal
.. 0
servicios
5. El1 cliente solicita los 5 5 Actividad normal
productos. 0
6. El vendedor se dirige a la 2 2 Actividad normal
bodega 0
7. Revisa si hay el producto 5 10 Actividad con demora
. 5
requerido.
8. Vendedor empaca los productos 3 5 9 Actividad con demora
9. Vendedor emite tira de pago 1 1 0 Actividad normal
10. Cliente se dirige a la caja 1 1 0 Actividad normal
11. Cajero elabora la factura 1 1 0 Actividad normal
12. Cliente paga 1 10 9 Actividad con demora
13. Se dirige con el vendedor 1 1 0 Actividad normal
14. Vendedor revisa factura 1 1 0 Actividad normal
15. Vendedor entrega pedido 5 5 0 Actividad normal
Fuente: Elaboracion propia.
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Analisis de estudio de tiempos.

Segun el analisis realizado referente al estudio de tiempos en el area de servicio al
cliente se puede observar que son tres las actividades que presentan mayor variacion

de tiempo respecto al tiempo base y el realmente utilizado, estas actividades son:

e El comprador espera, esta actividad tiene una variacion de 10 minutos
respecto al tiempo base.

e Revision de existencia del producto requerido, variacién de 5 minutos
respecto al tiempo base.

e Pago del cliente, esta actividad presenta una variacion de 9 minutos respecto

al tiempo base.

Con lo cual se analiza que el proceso de atencion al cliente es muy largo respecto al

tiempo base que se tiene estipulado, volviendo esta actividad un riesgo para el

proceso de ventas.
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7.2.2.1  Organigrama.

Grafico 9. Organigrama.

GERENTE GENERAL

DEPARTAMENTO DE

DEPARTAMENTO DE

FINANZAS RECURSOS HUMANOS
CONTADOR JEFE DE RECURSOS
HUMANOS
EMPLEADOS
Vendedores Mantenimiento.
Fuente: Elaboracion propia.
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7.2.2.2  Mapa de procesos.

Grafico 10. Mapa de procesos.

CLIENTES

PROCESOS DE DIRECCIONAMIENTO

GESTION GERENCIAL

PROCESOS MISIONALES O

»

: : M
GESDTEION GESDTEION ALMACEN Y Z
VENTAS COMPRAS DESPACHO _I
-

n

PROCESOS DE APOYO

GESTION
CONTABLE Y
FINANCIERA

GESTION
HUMANA

Este proceso que presenta cuello de botella se encuentra ubicado en los procesos misionales
de la compafiia, en la gestidn de ventas; ya que la mision de la empresa hace énfasis en la
satisfaccion y servicio al cliente, sus politicas comerciales y valores se enfocan

ampliamente en el servicio al cliente agil y oportuno.

Fuente: Elaboracion propia.
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7.2.2.3  Descripcién de cargos.

Manual de Funciones. Fecha de elaboracion.
Pais: __Colombia Dia/Mes/afio
Area/Division: __Gerencia General 15/03/ 2014
Convenio/Contrato: __ Término indefinido

Titulo del Cargo: Gerente General
Especialidad (si aplica) Finanzas / Gestién Humana
Titulo Cargo superior inmediato: Junta de Socios

1. Misi 6n del cargo

Planear, proponer, aprobar, dirigir, coordinar y controlar las
actividades administrativas, comerciales, operativas y financieras de la
Empresa, as i como resolver los asuntos que requieran su intervenci 6 n de
acuerdo con las facultades delegadas por la Junta de Socios

2. Dimensiones o Responsabilidades

e Representar judicial y legalmente a la Empresa ejerciendo las
facultades generales y espec i ficas que le confiera la Junta de
Socios y la Ley

e Planificar los objetivos generales y espec 1 ficos de la empresa a
corto y largo plazo

e Dirigir, Supervisar y Coordinar todas las dareas de la compaii { a
buscando el cumplimiento de sus labores

e Realizar y cumplir los planes y estrategias para la empresa

e Revisar y aprobar los presupuestos de la empresa.

e Decidir respecto de contratar, seleccionar, capacitar y ubicar el
personal adecuado para cada cargo

2.1. No. de Personas 2.2. No. de Personas
Directas: 2 Totales: 8
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3. Problemd ticas del Cargo

Falta de Pensamiento Estrat é gico
Falta de habilidad para tomar decisiones

4. Naturaleza de la Responsabilidad

4.1. Decisiones Esperadas 4.2. Recomendaciones Esperadas

Corregir las desviaciones| Presentar sugerencias para corregir
presentadas en el cumplimiento de| proactivamente las variaciones que
los objetivos estrat é gicos de lal| se presenten durante el cumplimiento
empresa. de las metas.

5. Relaciones de Trabajo

5.1. Internas 5.2. Externas
e Jefe de recursos Humanos. e Proveedores
e C(Contador. e (Compradores mayoristas.

e Vendedores.

6. Entorno

Condiciones Ambientales: El trabajo se realiza en una oficina, con
temperatura adecuada, humedad ambiental natural, caracter isticas de
higiene normales, iluminaci 6n apta y una buena estructura.

Riesgos F isicos: Los riesgos en la empresa son por accidentes del
trabajo por ca idas, las que pueden producir contusiones en diversas
partes del cuerpo y por ca i das de muebles, sillas, mesas, etc.
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7. Organigrama

GERENTE GENERAL
DEPARTAMENTO DE DEPARTAMENTO DE
FINANZAS RECURSOS HUMANOS
CONTADOR JEFE DE RECURSOS
HUMANOS
EMPLEADOS
Vendedores Mantenimiento.
8. Perfil del Colaborador
8.1. Conocimiento y experiencia.
formaci 6n Bé sica: Profesional en Administraci 6n de Empresas y/o
afines
Formaci ¢ n Complementaria:  Especialista en Recursos Humanos y/o
afines

Experiencia previa: Entre 3 y 4 afios en el drea de administraci én y

manejo de  personal

Periodo adaptaci 6n:  Entre 3 o 4 meses

Idiomas: Ingles intermedio.

8.2. Requisitos del cargo.

Sexo:  NA Edad: Entre 27 y 45 Estado civil: NA
Estatura: NA Contextura f 1 sica: NA
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8.3. Habilidades y aspectos de personalidad.

L i der, Aut 6 nomo, Flexible, Dindmico con facilidad para las relaciones
interpersonales y la comunicaci ¢ n.

8.4. Naturaleza del trabajo.

Esfuerzo f 1 sico: Sentado
Tipo de trabajo: Intelectual,complejo
Condiciones ambientales: Naturales

Campo de actividad: Trabajo en oficina

Disponibilidad para trabajar por turnos o fuera del horario de trabajo:
_Si
Otras informaciones adicionales:

8.5. Informaci 6 n adicional.

Firmas en conformidad Con poderes internos y externos.

Elaboraci 6 n Revisi 6 n |Aprobaci 6 n

Apellido:
Fecha:

Fuente: Elaboracion propia.
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7224 HERRAMIENTAS DE DIAGNOSTICO.
7.2.24.1 Distribucion en planta.
Grafico 11. Planta No.1.
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Fuente: Elaboracion propia.
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Grafico 12. Planta No. 2
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Fuente: Elaboracion propia.

Anélisis de la distribucién en planta.

La planta de Depdsito y ferreteria San Miguel S.A.S esté disefiada para que la
fluidez del trabajo se lleve a cabo con mas rapidez; la bodega esta ubicada en la
parte trasera del inmueble ya que este es un espacio amplio que permite la entrada y
salida de los productos con mayor rapidez, tiene dos vias de acceso o salida para la
descarga o salida de productos al por mayor, para su debido domicilio; esta
directamente comunicada por una puerta trasera al dep6sito, de esta manera es mas
rapido y facil abastecerlo de los productos que generalmente se venden a los
clientes minoristas, el deposito esta ubicado en la parte trasera del almacén,
permitiendo de esta manera que la entrega de los pedidos se haga de forma més

rapida y ordenada, el almacen tiene un tamafo aproximado de ---- donde se ubica la
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caja y el mostrador y es alli donde se tiene el contacto directo con el cliente, ademas
tiene unas vitrinas que le permiten al cliente o0 comprador ver los productos que van
a necesitar; de esta manera es mas facil que recuerden los pedidos a realizar, el
almacén cuenta con unas escaleras de acceso al segundo piso donde se encuentran
ubicadas la oficina de gerencia general y la oficina de contabilidad y talento
humano, en cada una de las plantas se ubica un bafio para los vendedores y otro para
el area administrativa. El depdsito tiene dos vias de acceso una por la via principal

de Cota y otro por el costado izquierdo de la via principal.
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7.2.2.4.2 Matriz diagonal.

Valores.

PROXIMIDAD.

Absolutamente necesario.

Especialmente Importante.

Importante.

Ordinario.

Sin importancia.

>l lco|lo|H |||

Indeseable.

Gerencia

Gerencia Financiera

Gerencia Talento Humano

ARlWIN ([~

Caja

5. Bodega

6. Almacen

/. Deposito

8. Zona de Carga y Descargas

Fuente: Elaboracion propia.
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Matriz Diagonal- Justificacion de las valoraciones de proximidad.

La matriz Diagonal indica la relacion de espacios (ambientes) y la posicion de los

mismos, utilizando los siguientes valores de proximidad:

e A: Absolutamente importante.

E: Especialmente importante.

I: Importante.

O: Ordinario.

U: sin importancia.

X: Indeseable.

Segun el analisis realizado estos fueron los resultados:
Relacion de proximidad Gerencia.

e Gerencia- Gerencia Financiera = A

e Gerencia- Gerencia del Talento Humano = E

e Gerencia- Caja=E

e Gerencia- Bodega = |

e Gerencia-Almacén = |

e Gerencia- Deposito = |

e Gerencia- Zona Carga = |
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Relacion de proximidad Gerencia Financiera.
e Gerencia Financiera- Gerencia del talento Humano =U
e Gerencia Financiera- Caja=E
e Gerencia Financiera- Bodega = |
e Gerencia Financiera- Almacén = |
e Gerencia Financiera- Deposito = |

e Gerencia Financiera- Zona Carga = U

Relacion Proximidad Gerencia del Talento Humano.
e Gerencia del Talento Humano- Caja=0
e Gerencia del Talento Humano- Bodega = O
e Gerencia del talento Humano- Almacén = |
e Gerencia del Talento Humano- Deposito = X

e Gerencia del Talento Humano- Zona de carga = U

Relacion de Proximidad Caja.
e Caja- Bodega=A
e Caja- Almacén=A
e Caja- Deposito =U

e Caja- Zonade carga=0
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Relacion de Proximidad Bodega.
e Bodega- Almacén = A
e Bodega- Deposito = A

e Bodega- Zonade carga=E

Relacion de proximidad Depdsito.

e Deposito- Zona de carga = A
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Matriz Relacional de Areas Funcionales.

La matriz relacional de areas funcionales indica las posiciones relativas de unas

areas frente a otras, utilizando los siguientes valores:

PROXIMIDAD.
Absolutamente necesario. 4 LINEAS
Especialmente Importante. 3 LINEAS
Importante. 2 LINEAS
Ordinario. 1 LINEA
Sin importancia. NINGUNA LINEA
Indeseable. LINEA ZIG ZAG
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7.2.2.4.3

Diagrama Relacional de &reas Funcionales.

GERENCIA

GERENCIA DE
FINANZAS

BODEGA

GERENCIA DEL
TALENTO HUMANO

CAJA

ZONA DE CARGA Y DESCARGA

DEPOSITO

ALMACEN
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7.2.2.4.4. Flujo grama.

NOMBRE

DEL PROCESO: Proceso de ventas.

DESCRIPCION FLUJO GRAMA

RESPONSABLES

REGISTRO O DOCUMENTOS

Generalidades.
Se debe identificar:

Si hay
inventario
suficiente y
disponible del
producto
deseado.
Cuanto tiempo
demora en
llegar el
producto al
depasito.

El pago es en
efectivo o con
tarjeta.

Es un cliente
mayorista o]
minorista.

LU

e Gerente general
-Encargado de
las estrategias
de ventas.

e Vendedor.

e Cajero
encargado.

Factura de ventas.
Orden de pedido.
Registros contables.
Inventarios.

Fuente: Elaboracion propia.
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7.2.2.45

Diagrama de proceso de flujo actual.

Diagrama de procesos de flujo.

DIAGRAMA DE PROCESO DE FLUJO.

Fecha: 17/03/2014 RESUMEN
Actividad: Servicio al cliente. Actividad Actual Propuesto | Ahorro
Ubicacidn: Deposito y Ferreteria San Miguel. OPERACION 26 min
MARQUE EL METODO Y TIPO APROPIADOS. TRASPORTE 4 min
METODO Al PROPUESTO DEMORA 33 min
TIPO HOMBRES MATERIAL | MAQUINA INSPECCION 6 min
SIMBOLOGIA ALMACENAIJE

O Operacion D Inspeccidn tiempo (min) 69 min

=> Trasporte v Almacenamiento Distancia (cm) 1200 cm

D Demora Costo
DESCRIPCIO SIMBOLO Tiempo (min) | Distancia (cm) Método

N DE LA recomendado
ACTIVIDAD

Entra el %—@ D D v 2 minutos 400 cm
comprador al
almacén
El comprador => \D D v 15 minutos Ocm
espera O —
El vendedor < => D D A\V4 2 minutos 0cm
lo atiende J,
El vendedor => D D A\V4 3 minutos 0cm
le ofrece sus
servicios
El cliente O => D D AV 4 5 minutos 0cm
solicita los
productos. \
El vendedor O = => D D v 2 minutos 200 cm

se dirige a la
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bodega

Revisa si hay O => D \D A\V4 5 minutos 400 cm
el producto /

requerido.

Cliente O => D D AV 4 Total 7

espera. — minutos

Vendedor Ve 5 minutos 100 cm
empaca los O _ => D D \v4

productos

Cliente Total 5

espera O => / D D v minutos

Vepdec%or O - => D D A\V4 1 minuto

emite tira de

pago

Cliente  se O ‘\‘=> D D v 1 minuto 100 cm
dirige a Ia \

caja N

aliiizzzo ser O => : D D AV 4 5 minutos

Cajero => D AV 4 1 minuto

elabora la D

factura

Cliente paga O\ => D (I A\V4 1 minuto

Se dirige con O Y => D D A\V4 1 minuto

el vendedor y L

Vendedor O: => D D AV 4 1 minuto

revisa factura

Cliente O => > D D AV 4 Total 1 minuto

espera

Vendedor & => D D v 5 minutos Ocm
entrega

pedido '

Cliente lleva O => D D A\V4 1 minuto 0cm
el producto.

Fuente: Elaboracion propia.

PRACTICA ADMINISTRATIVA Pagina

112



7.2.3 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA A SOLUCIONAR.

Segun el analisis realizado con las diferentes herramientas administrativas se puede

analizar que un problema de gran relevancia que afecta el area de procesos de

servicio al cliente es la demora en la atencion.

7231 PROBLEMA.

Demora en la atencién al cliente.

Los clientes deben esperar hasta un término de 20 minutos en ser atendidos y en

muchos de los casos el cliente se aburre y se va, lo que quiere decir que los

vendedores no dan abasto a la demanda de clientes o la adecuacién para el proceso

de ventas no es el adecuado.
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7.2.3.2 Contextualizacion.

He escogido este cuello de botella para asi mismo darle solucion ya que es de
mucha relevancia dentro del funcionamiento de la compafiia; pues la demora en el
proceso de atencion causa la pérdida de clientes de forma masiva ya que la cantidad
de empleados no abastece la demanda que existe hoy en dia en el depésito o la
adecuacion en el proceso de ventas no es el adecuado, aunque también existen en
esta empresa clientes mayoristas, a la empresa no le interesa perder ninguno de sus
clientes ya que dentro de la filosofia, mision, valores y politicas comerciales el
cliente es la base fundamental para la prestacion del servicio, siendo el cliente un
activo de mucho valor dentro de la compafiia, ademas de esto con la demora en el
servicio la empresa pierde la credibilidad esa que ha mantenido por mas de 30 afios
al servicio de la comunidad, convirtiéndola en la favorita de los pobladores de cota

y lugares aledafios a esta poblacion.
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7.2.3.3 Marco Referencial.

e Cadena de Valor — Michael Porter.
La cadena de valor es un modelo tedrico que grafica y permite describir las
actividades de una organizacion para generar valor al cliente final y a la misma
empresa. En base a esta definicidn se dice que una empresa tiene una ventaja
competitiva frente a otra cuando es capaz de aumentar el margen (ya sea bajando los
costos 0 aumentando las ventas). Este margen se analiza por supuesto a través de la
cadena de valor de Michael Porter, concepto que present6 al mundo en su libro de

1985, “Ventaja Competitiva .

La cadena de valor segun Michael Porter se divide en dos grandes tipos:
Actividades de Apoyo: En la cadena de Valor de Michael Porter las actividades de
apoyo son las que sustentan a las actividades primarias y se apoyan entre si,
proporcionando insumos comprados, tecnologia, recursos humanos y varias
funciones de toda la empresa. Las lineas punteadas reflejan el hecho de que el
abastecimiento -compras- , la tecnologia y la gestion de recursos humanos pueden
asociarse con actividades primarias especificas, asi como el apoyo a la cadena
completa. La infraestructura no esta asociada a ninguna de las actividades primarias

sino que apoya a la cadena completa.

Actividades Primarias: Las actividades primarias en la cadena de valor son las

implicadas en la creacion fisica del producto, su venta y transferencia al comprador
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asi como la asistencia posterior a la venta. Se dividen a su vez en las cinco
categorias:

e Logistica Interna.

e Operaciones.

e Logistica externa.

e Marketing y ventas.

e Servicios

Dentro de las actividades primarias vemos como el area de servicios dentro de la
cadena de valor proporcionan una ventaja competitiva si esta es llevada a cabo de la
manera que se debe; es decir dandole la confianza al cliente para que siga utilizando
los servicios de la empresa en la cual laboramos, si el servicio al cliente no es
oportuno estamos perdiendo esa ventaja competitiva frente a nuestros clientes, por
eso esta actividad es de gran importancia dentro del funcionamiento de la compafia
ya que el cliente es el activo mas importante para ella.

Fuente: Porter M. (1985) Ventaja competitiva. Madrid: Piramide.
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e Calidad total y productividad.
Otro obstaculo a superar para controlar la vision del administrador es administrar
adecuadamente el tiempo. Ya que si este se desperdicia en trivialidades y en cosas
urgentes pero poco importantes, al final de cuentas se estara gastando la vida en
asuntos sin trascendencia y se dedicara muy poco tiempo a las cosas que realmente
importan para poder cumplir con la vision personal. Sobre esto establece que el
tercer habito de la gente altamente eficaz es: “Haga primero lo primero, y sefiala
que lo importante es lo que se debe hacer, que mucho de lo urgente es presionarte
pero insignificante.
Segun este parrafo para Covey es de gran relevancia el manejo de los tiempos
siempre y cuando este se utilice de la forma mas adecuada; en este caso se podria
decir que la demora en la atencion no es tan importante como encontrar la solucion
a ese problema, tratar de explicarle al cliente sobre el problema es menos relevante
que solucionarlo y demostrar al cliente con hechos lo realmente importante,
soluciones de tiempo en vez de excusas que den tiempo.
Fuente: Gutierrez Pulido, H (1997) CALIDAD TOTAL Y PRODUCTIVIDAD,
Tercera edicion, McCGRAW-HILL/interamericana Editores, SA de CV .
Consultado: [abril de 2015) Pagina web:

http://es.scribd.com/doc/173685817/Calidad-Total-y-Productividad#scribd
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e Estudio de Tiempos y Movimientos, Taylor.
Tomado del libro Estudios de Tiempos y Movimientos, para la manufactura agil,
Segunda edicion, Fred E. Meyers., disponible en:

https://books.google.com.co/books?id=cr3WTuK8mn0C&pg=PA10&Ipg=PA10&d

g=estudio+de+movimientos+Taylor+-

pdf&source=bl&ots=acLqjlxM4s&sig=pVJdOOccdMz-tfS-

LD9TIb5nW18&hl=es&sa=X&ei=WCttVaWnL4risATailCIBA&ved=0CCKkQ6AE

wAQg#V=0nepage&a=estudin%20de%20movimientos%20Taylor%20-pdf&f=false

“A los 31 afios Taylor era ingeniero en jefe de Midvale Steel Works. En 1883,
después de afios de escuela nocturna, obtuvo su titulo de licenciado en ciencias en
ingenieria mecanica del instituto Stevens. Muchos afios después, Taylor explico sus
logros a través de sus 4 principios de administracion cientifica.”

Dentro de esos 4 principios encontramos el 4 “Dividir el trabajo en partes casi
iguales entre gerencia y trabajadores, de modo que cada quien, haga lo que sabe
hacer mejor.”

Este principio se enlaza con nuestra investigacion ya que podemos observar la
importancia de la division de trabajo, lo cual hace que los procesos se lleven a cabo

de manera mas rapida y sean oportunos.
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7.234 PROPUESTAS DE SOLUCION.

Situacion Actual.
Conforme al analisis realizado, la situacion actual de la compafiia es buena; pero se

encontrd un cuello de botella “Demora en la atencion al cliente”.

Planteamiento del problema.

La empresa Deposito y Ferreteria San Miguel S.A.S presenta en el area de procesos de
servicio al cliente un deficiente manejo del tiempo para prestar el servicio es decir que hay
demora en la atencion al cliente con lo cual se plantean a continuacion algunas alternativas

de solucion.

e Contratacion de mas personal.

e Implementar el digiturno.

e Adecuacion del area del servicio al cliente.
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ALTERNATIVAS DE SOLUCION.

Alternativa.

Ventajas.

Desventajas.

Contratacion  de
personal.

mas e Mas personal para
atender los clientes.
e Rapidez en la

atencion del cliente.

Incremento de los
COstos.

Menos flexibilidad
para adaptar fuerza
de ventas a los
distintos ciclos de
actividad que se
atraviesan.

Implementacion de e Ordenamiento de Incremento de los
digiturno. turnos de atencion. costos.

e EI cliente sabe El cliente se puede
cuando lo van a cansar de esperar.
atender. No sirve para todo

e Se sabe cuantas tipo de
personas acudieron establecimiento.
al punto de venta. Demora  en la

atencion.

Confusion por parte

de los clientes.
Adecuacion del éarea del e Rapidez en el Demora  en la

servicio al cliente.

servicio.

e Confiabilidad  por
parte del cliente.

e Beneficios

monetarios.

e Cumplir con las
exigencias del
cliente.

e Mas tiempo para
atencion de nuevos
clientes.

e Calidad en el
servicio.

e Ventaja frente a los
competidores.

e Mejor desempefio en
la productividad

adecuacion.

No cumplir con las
expectativas del
cliente.

Enfocar mal el
servicio que se
necesita prestar.
Incremento en los
costos.

Fuente: Elaboracion propia.

PRACTICA ADMINISTRATIVA

Pagina

120




Las alternativas de soluci 6 n se evaluaran mediante un & rbol de
decisi 6n y una matriz de decisi 6n los cuales nos arrojaran la soluci ¢ n
md s adecuada dependiendo de los factores que influyen en el resultado y

su precio.
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7.2.35 DIAGRAMA DEL ARBOL CAUSAS Y EFECTOS.

NO HAY FIDELIZACION
DEL CLIENTE.

DESPIDOS.

PERDIDA DE CLIENTES

NO HAY INGRESOS POR PERDIDA DE DINERO.
VENTAS.
VENTAS BAJAS CIERRE DEL NEGOCIO

EFECTOS.
PROBLEMA DEMORA EN LA ATENCION AL
CENTRAL CLIENTE
CARENCIA DE APOYO DEL MALA DISTRIBUCION DE LA PERSONAL NO CAPACITADO.

GRUPO DE TRABAIJO.

CAUSAS.

PRACTICA ADMINISTRATIVA

ZONA DE VENTAS.

Fuente: Elaboracion propia.
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7.23.6  MATRIZDE FINES Y MEDIOS

FIDELIZACION DEL
CLIENTE.

CONTRATACION DE
MAS PERSONAL

AUMENTO DE CLIENTES.

ALTA RENTABILIDAD.

GANANCIA DE TIPO
ECONOMICO.

INCREMENTO EN LAS
VENTAS.

ESTABILIDAD EN EL NEGOCIO

ATENCION AL CLIENTE OPORTUNA

FINES
INCREMENTO DE
HERRAMIENTAS PARA
APOYAR EL DESEMPENO DE
LAS ACTIVIDADES EN EL
GRUPO DE TRABAJO.
MEDIOS

PRACTICA ADMINISTRATIVA

DISTRIBUCION ESTRATEGICA
DE LA ZONA DE VENTAS.

Pagina

PERSONAL ALTAMENTE
CALIFICADO.

Fuente: Elaboracion propia.
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Grafico 13. Propuestas de solucion.

Presupuesto de las propuestas de
solucion
20000000
15000000 -
10000000 - .
B Serie 1
5000000 -
0 .
Contratacion Digiturno Adecuacion

Fuente: Elaboracion propia.

La grafica anterior nos indica el monto el cual se debe invertir en las posibles
propuestas de solucion para el cuello de botella anteriormente descrito, el
presupuesto de contratacion tiene un presupuesto de $19.000.000, los cuales se
invertirian aproximadamente por un afio contratando a un solo empleado, la
adecuacion de un digiturno tiene un presupuesto de $9.620.000 lo cual es una gran
opcidn por el orden que proporcionara en la prestacion del servicio al cliente pero
vemos gue no es viable ya que para este tipo de establecimiento no es muy
adecuado, debido que el flujo de clientes es muy variable, depende la temporada o
el horario del dia; en la adecuacién de la zona de servicio al cliente y entregas el
presupuesto es por un valor de $7.900.000 lo cual se considera un valor justo si
observamos en el diagrama de flujo el ahorro en tiempo que nos genera, ademas de
esto es una sola inversion la que se debe hacer y no se necesita la contratacion de
otra persona sino mas bien la capacitacion de uno de los empleados, lo cual nos

genera menos gastos ya que conoce plenamente la comp
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7.2.3.7 Matriz de seleccion.

Objetivo.
Seleccionar la alternativa més adecuada para la solucion del problema encontrado en el area
de procesos de servicios “Demora en la atencion al cliente”.
Alternativas.
1. Contratacion de mas personal.
2. Implementacion de digiturno.
3. Adecuacion del area del servicio al cliente.
Criterios de Evaluacion.
e Costos.
e Tiempo de respuesta.

Escala de Valoraci 6 n.

Factor. Nivel Calificacion
Bajo: de 0 a 5.000.000 5
Medio: de 5.000.001 a 10.000.000
Costo. 3
Alto: de 10.000.001 e adelante.
1
Tiempo de Bajo: de 1 a 6 meses. 5
respuesta. Medio: 7 meses a 12 meses. 3
Alto: de 12 meses en adelante.
1
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Matriz de seleccion.

1
2 6
3 8

Fuente: elaboracion propia.

Segun el andlisis realizado se puede observar que la opcién mas adecuada respecto a costos

y tiempo de respuesta es adecuacion del area de servicio al cliente.
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7.2.3.8  Presupuesto de la alternativa de solucion elegida.

DEPOSITO Y FERRETERIA SAN MIGUEL S.A.S

PRESUPUESTO PARA LA ADECUACION DE LA ZONA DE SERVICIO AL
CLIENTE Y ENTREGAS

Disefio del area de entrega. $ 300. 000
Capacitacion. $ 200. 000
Muebles y enseres. $ 5. 400. 000
Decoracion. $ 400. 000
Horas extras. $ 500. 000
Trabajos eléctricos. $ 500. 000
otros $ 200. 000
TOTAL $ 7. 500. 000

Fuente: Elaboracion propia.
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El presupuesto de la propuesta de solucidn se planteé mediante un disefio que tratara
de minimizar los tiempos en el area de servicio al cliente.

e Disefio de area: Valor cotizado a pagarle al arquitecto quien disefio la nueva
area.

e Capacitacion: El costo generado por la capacitacion se debe a la papeleria,
refrigerio en las horas de capacitacion a los empleados.

e Muebles y enseres: Este valor implica el nuevo mobiliario que debe ser
adquirido para esta adecuacion.

e Decoracion: Este valor se genera debido al cambio que se desea realizar.

e Horas Extras: Este valor se realiza ya que para adecuar la zona se debe
contar con el personal de la compafiia en horas no laborales por lo cual se les
debe pagar horas extras.

e Trabajos eléctricos: Este pago se genera ya que se debe contratar una
persona capacitada para las adecuaciones eléctricas y modificaciones que se

deban realizar.
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7.2.

3.9

Diagrama de flujo propuesto.

DIAGRAMA DE PROCESO DE FLUJO.

Fecha: 17/03/2014 RESUMEN
Actividad: Servicio al cliente. Actividad Actual Propuesto | Ahorro
Ubicacidn: Deposito y Ferreteria San Miguel. OPERACION 22 min
MARQUE EL METODO Y TIPO APROPIADOS. TRASPORTE 4 min
METODO ACTUAL MO DEMORA 15 min
TIPO MATERIAL MAQUINA INSPECCION 5min
SIMBOLOGIA ALMACENAIJE

O Operacion D Inspeccidn tiempo (min) | 46 min

=> Trasporte v Almacenamiento | Distancia (cm) | 1000 cm

D Demora Costo
DESCRIPCIO SIMBOLO Tiempo (min) | Distancia (cm) Método

N DE LA recomendado
ACTIVIDAD

Entra el %—@ D D v 2 minutos 400 cm
comprador al
almaCén \
El comprador => \D D v 5 minutos 0cm
espera O —
El vendedor < => D D AV 4 2 minutos 0cm
lo atiende J,
El vendedor => D D A\V4 3 minutos 0cm
le ofrece sus
servicios
El cliente O => D D AV 4 5 minutos 0cm
solicita los
productos. J,
El vendedor O => D (| A\V4 1 minuto 0cm
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realiza
requisicion
de productos

Auxiliar 1 minuto Ocm
recibe

requisicion.

<

Auxiliar  se 2 minutos 200 cm
dirige a la

bodega.

/UU
<

Auxiliar 5 minutos 200 cm
revisa si hay

productos.

Total 8 Ocm
minutos

Cliente
espera.

\

Auxiliar 5 minutos 100 cm
empaca

productos.

Cliente se 1 minuto 100 cm
dirige a la

caja

Cliente Total 1 minuto Ocm

espera

| /

QOOQOO Op%—

Cliente paga. 1 minuto Ocm

Cajero 1 minuto Ocm
elabora la

factura

/

Cliente Total 1 minuto 0Ocm

espera

|\

OO O
uu/uuu/u”uuu /1/11
O 00 00 UUUNU

00 oo0 O nu\d 0 O
44 d4d 4 d4d| d

A

Cliente lleva 1 minuto Ocm

el producto.

Fuente: Elaboracion propia.
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7.2.3.10 Impacto.

El mayor impacto esperado con la propuesta de solucion aplicada a la empresa
“Deposito y Ferreteria San Miguel” es resolver la problematica presentada “Demora
en la atencidn al cliente”, ya que esta afecta en gran medida a la empresa.

Ademas de esto se espera conseguir los siguientes resultados:

e Mayor flujo de atencion de clientes.
e Fidelidad del cliente.

e Compromiso del empleado.

e Aumento en los pedidos y ventas.

e Reduccidn de tiempo en el proceso.

Uno de los mayores impactos esperados es la reduccion de tiempo en estos
procesos, ya que como se planted anteriormente existe una demora en la atencion al
cliente, de esta manera el cliente ya no tendra que esperar tanto tiempo para ser
atendido, el empleado no utilizara tanto tiempo en la busqueda del producto y el

pago se realizara de forma rapida.
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7.2.3.11

PLAN DE ACCION.

Empresa: DEPOSITO Y FERRETERIA SAN MIGUEL

S.AS

Localizacion: COTA- CUNDINAMARCA

Problema: Demora en la atencion al cliente

Alternativa de Soluci 6 n: Adecuar una zona de entrega al darea de servicio al cliente.

Objetivo General: Adecuar la zona de servicio al cliente creando una zona de entrega de pedidos para
agilizar la atenci 6n de las demd s personas que requieren los servicios

Objetivo Actividad Meta Indicador Cronograma Responsable Recursos
Disefiar el | Disefio de drea|Que el drea|Numero de | Del 13 al | Gerente $300. 000
drea de | de servicio al |del servicio |quejas 16 de

servicio al |cliente al cliente vy |recibidas por |abril.

cliente de entrega, | el servicio

instalando un solucionen el |al cliente

area de cuello de

entrega de botella.

pedido  para

la agilidad

de la compra.

Evaluar el | Evaluar el disefio | Que el disefio | Calidad del | Del 17 al | Gerente. $200. 000
disefio propuesto. cumpla con | disefio. 18 de

propuesto, las abril.

verificando expectativas.

que se ajuste

a los

requerimiento

S como

posible

soluci 6 n
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para la
me jora y
rapidez en el
servicio al

cliente.
Elaborar Elaborar Que el dinero | Dinero Del 21 al | Contador. $200. 000
presupuesto presupuesto. presupuestado | presupuestado | 22 de
para adecuar sea , dinero | abril.
un drea de suficiente gastado.
entrega en la para la
zona de adecuaci 6 n
servicio al del drea.
cliente.
Aprobar el e Revisar Que el | Aprobaci 6 n Del 23 al | Gerente. $0. 000
presupuesto presupuesto | presupuesto de 24 de
para la . sea presupuesto. abril.
adecuaci 6 n e Evaluar suficiente
del édrea de presupuesto | para la
servicio al . adecuaci 6 n
cliente. e Aprobar del drea de

presupuesto | servicio al

cliente.

Cotizar y e C(Cotizar los | Que se Compra de Del 25 al Gerente. $5.000. 000
comprar  los muebles y | compren los muebles. 30 de
muebles y enseres. muebles y abril.
enseres e (Comprar los | enseres
necesarios muebles y | necesarios
para la enseres. para la
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adecuaci 6 n
de un
de entrega.

d rea

adecuaci 6 n
de la zona.

Despejar la | Despeje y | Desocupar el | Desempefio de |Del 1 al 5| Gerente. $500. 000
zona de | retirada de | almac é n. los de mayo. Vendedores

almac é n. mobiliario. empleados.

Limpiar la | Limpiar el | Que no queden | Desempefio de | 6 de mayo. Personal de $100. 000
zona del | almac é n. residuos que | los mantenimient

almac é n para puedan dafiar | empleados. 0.

la el nuevo

adecuaci 6 n. mobiliario.

Instalar las | Instalaciones Que la zona | Numero de | Del 7 al 9 |Electricista $300. 000
redes el é ctricas. de entrega | instalaciones | de mayo.

el é ctricas quede nuevas.

necesarias iluminada vy

para esta con las tomas

a rea. necesarias.

Instalar los | Instalaciones de | Que el Del 10 al | Empleados. $0. 000
muebles y | muebles y | mobiliario 11 de mayo.

enseres para | enseres. quede

la instalado.

adecuaci 6 n

de una zona

de entregas.

Decorar la | Decoraci 6n de la |Que 1la zona |Satisfaccioén |12 de mayo. | Gerente y $400. 000
zona de | zona de entrega. de entrega | del gerente. empleados
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entrega. quede lista

para su

utilizaci 6 n.
Trasportar e Limpieza. Que el drea|Satisfaccién | 13 de mayo. |Personal de $100. 000
los residuos e Trasporte quede limpia. | del gerente. mantenimient
dejados  por de 0.
la residuos.
instalaci 6 n.
Capacitar un | Capacitar al Que el | Que el | 14 de mayo. | Jefe de $200. 000
vendedor para | vendedor. vendedor vendedor se recursos
que sea el est é desempefie al humanos.
encargado de capacitado. 100% en la
la zona de zona de
entrega. entrega

$7.300. 000
Fuente: Elaboracion propia.
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7.2.3.12 Recomendaciones.

Una vez analizado el area de procesos del servicio al cliente en la empresa “
Deposito y Ferreteria San Miguel S.A.S” es importante que tanto empleados como
directivos conozcan la importancia de los resultados de este proceso operativo, ya
que de ello depende en gran medida el funcionamiento de la empresa, pues los
clientes son parte fundamental e importante en el desarrollo de la empresa, ya que si
no estan conformes es probable que busquen otras opciones y la empresa pueda

tener problemas futuros.
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7.3  AREA DE PROCESOS DE RELACION CON LOS CLIENTES.

7.3.1 CONTEXTO DEL OBJETO DE ESTUDIO.

Actualmente la empresa Dep0ésito y Ferreteria San Miguel S.A.S busca mejorar la calidad
en la prestacion del servicio al cliente; pues se han notado deficiencias en el servicio lo cual
produce una baja en las utilidades de la empresa.

Se han analizado diferentes problemas los cuales fueron hallados por medio de las
encuestas, matrices, listas de chequeo entre otras; realizados a clientes antiguos y clientes
nuevos, en lo cual se pudo notar una deficiencia en el servicio al cliente.

Uno de los problemas que afecta a la prestacion del servicio al cual no se le habia prestado
la importancia e interés adecuado fue “Deficiente manejo en la resolucion de las quejas”
Aunque uno de los puntos claves para obtener los resultados del analisis sobre el servicio al
cliente fueron las quejas expuestas por los clientes, se pudo notar que aunque estas fueron
recibidas solo se quedaron archivadas lo cual afecto la prestacion del servicio que se desea
brindar como también la pérdida de clientes y mas importante ain la credibilidad que por
afios la empresa habia mantenido; frente a los competidores esto se convierte en una gran
desventaja pues lo que antes se tenia como una fortaleza y esta dentro de las politicas de la
empresa hoy dia se puede notar que no se cumple.

Existen algunas teorias que respaldan la importancia del servicio al cliente pero son muchas
las empresas que lo han empezado a adoptar dentro de sus politicas; dentro de las teorias

que se pueden citar en este momento y tal vez una de las mas antiguas e importantes dentro
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de la administracion de empresas y economia moderna es “La Riqueza de Las Naciones”
por Adam Smith, en donde encontramos que en algunos capitulos de este libro hace énfasis
en ese valor agregado del producto; que en lo que a mi refiere se trata la prestacion del buen
servicio al cliente, donde el resultado no es méas que otro que un cliente satisfecho o en

pocas palabras “fidelizar un cliente”.
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7.3.2 DIAGNOSTICO.

7.3.3 Encuesta de satisfaccién del servicio al cliente.

A continuacion se presentan algunas preguntas para conocer la prestacion de

servicio al cliente percibida por el cliente. Conteste segun lo crea.

Cuestionario.

Si

NO

¢Esta a gusto con la atencion que le prestan en

el Deposito y Ferreteria San Miguel?

¢Encontro los productos que buscaba?

¢Recibe informacién adecuada y oportuna

sobre los productos?

¢Recibid un buen trato por parte del personal?

¢Usted regresaria?

La encuesta se realiz6 a 100 personas donde arrojo los siguientes resultados.

Fuente: Elaboracion propia.
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Grafico 14. Resultado encuesta satisfaccion cliente.
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éEstd a gusto éEncontré los  ¢Recibe éRecibié un éUsted
conla productos informacién buentrato regresaria?
atencién que que buscaba? adecuaday por parte del
le prestan en oportuna personal?
el Deposito y sobre los
Ferreteria productos?
San Miguel?

Fuente: Elaboracion propia.

Anélisis de la encuesta.
Segun la encuesta realizada se puede notar que los clientes si perciben un buen trato

por parte de la empresa.

Quejas mas frecuentes.

Las quejas se revisaron en el buzon de sugerencias hechas desde enero de 2014, las

cuales no habian sido revisadas por parte de la administracion y tampoco se buscé

solucion para ellas ya que la empresa desconocia estas quejas. Estas fueron las que

mMAas se presentaron.

. Las quejas no son resueltas.
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. Demora en la atencion Del servicio.

. Los pedidos no llegan a tiempo (clientes mayoristas)
. El vendedor no conoce bien los productos.
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7.3.4 A continuacion se presentan algunas preguntas para conocer el clima
organizacional de la empresa. Conteste segun lo crea con la siguiente escala

de valores.

CUESTIONARIO PARA EVALUAR LA SATISFACCION PERSONAL.

Cuestionario. Muy Satisfecho | Poco | Nada
satisfecho.

1 ¢Cémo se ha sentido
trabajando en esta empresa?

2 ¢Sus funciones y
responsabilidades estdn bien
definidas?

3 ¢Recibe informacion de cémo
desempefia su trabajo?

4 ¢Esta motivado y le gusta el
trabajo que desarrolla?

5 ¢Las condiciones salariales
para usted son buenas?

6 ¢Como califica su relacion
con los comparieros?

7 ¢Le resulta facil expresar sus
opiniones en su grupo de
trabajo?

8 ¢Se siente parte de un equipo
de trabajo?

9 ¢Se siente participe de los
éxitos y fracasos de su area
de trabajo?

10 | ¢El trabajo en su area o linea
esta bien organizado?

11 | ¢Las cargas de trabajo estan
bien repartidas?

12 | ¢Puede realizar su trabajo de
forma segura?

13 | ¢La empresa le facilita los
Equipos  de Proteccion
Individual necesarios para su
trabajo?
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14 | La empresa le proporciona
oportunidades para su
desarrollo profesional

SUGERENCIAS (Sefiale aquellas sugerencias que considere necesarias para una

mejora en el desempefio de sus funciones)

De 9 personas (empleados) que realizaron la encuesta estos fueron los resultados de

las preguntas.

Fuente: Elaboracion propia.
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Grafico 15. Resultado encuesta satisfaccion del personal.- Elaboracion propia.
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7.3.5 Matriz DOFA- Servicio al cliente.
El analisis DOFA es una herramienta de diagnostico y analisis para la generacion
creativa de posibles estrategias a partir de la identificacion de los factores internos y
externos de la organizacién, dada su actual situacion y contexto.
El nombre es un acronimo de las iniciales de los factores analizados: Debilidades,
Oportunidades, Fortalezas y Amenazas.
El analisis se realiza en dos etapas:
= Elaborar una lista de los factores en cada componente de la matriz.
= En el segundo paso se generan las estrategias y acciones con base en el
enfrentamiento por pares de los factores.
Fuente: Universidad Nacional de colombia, Matriz DOFA, consultada [abril
de 2015]. Disponible:

http://www.bogota.unal.edu.co/objects/docs/Direccion/planeacion/Guia Ana

lisis DOFA.pdf
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EMPRESA: Deposito y FORTALEZAS DEBILIDADES
Ferreteria San Miguel. Interno Interno
e Buen servicio al e No revisar el buzén
cliente. de quejas.
e Buzdn de quejas. e Los empleados

e Precios bajos.
e Horario de atencion

extendido.
e Buena capacitacion.
e Servicio a
domicilio.
e Buen clima

organizacional.

nuevos no conocen
todos los productos.

e Ampliacién de la
cartera de
productos.

e Competencia
cercana.

OPORTUNIDADES
Externo

e Pagina web para los
pedidos.

e Ampliacién de la
cartera de clientes.

e Existe cultura hacia
el buen servicio.

e Politicas comerciales.

e Ampliacién cartera
de productos.

ESTRATEGIAS FO

e Establecer nuevas
rutas y horarios de
entrega de
domicilios.

e Capacitacion sobre
la cartera de
productos.

e Dar a conocer a los
nuevos clientes el
portafolio.

ESTRATEGIAS DO

e Crear el buzén de
quejas via web.

e Capacitacion sobre
nuevos productos.

e En horarios de
menos  circulacion
los empleados
deben conocer los
productos y
ubicacion.

AMENAZAS
Externo

e Pérdida de clientes.

e No revisar el buzoén
de quejas.

e Falta de
conocimiento de los
empleados sobre la
nueva cartera de
productos.

ESTRATEGIAS FA

e Enviar portafolio de
servicios a clientes
NUevos.

e Estar en constante
comunicacion  con
los clientes.

e Fidelizar al cliente
con promociones Yy
precios de calidad.

ESTRATEGIAS DA

e Cada producto que
llega serd dado a
conocer a los
empleados.

e Los empleados
deben manejar su
cartera de clientes y
hacerse cargo de
actualizarlos sobre
los productos.

Fuente: Elaboracion propia.
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e Analisis de la matriz DOFA.

Como se puede observar son muchas las fortalezas que tiene la empresa en cuanto al
servicio al cliente se refiere, pero de igual manera una debilidad que tambien es una
amenaza es la falta de revision de quejas, por lo cual se deduce que las quejas no estan

siendo atendidas.
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7.3.6 Matriz EFI- Servicio al cliente.

FORTALEZAS. PESO | CALIFICACION VALOR
PONDERADO

Hay politicas del area comercial. 0.09 4 0.36

La organizacion tiene definidos sus | 0.07 3 021

principios y valores.

Manual de procesos. 0.06 4 0.24

Hay buena comunicacion. 0.05 3 0.15

Buen clima organizacional. 0.04 3 0.12

El gerente tiene contacto directo con el | 0.06 4 0.24

vendedor.

Trabajo en equipo. 0.06 4 0.24

Capacitacion del vendedor. 0.06 4 0.24

Funciones y objetivos dirigidos hacia la | 0.05 4 02

excelencia.

Evaluacion de personal. 0.06 3 0.18

Facturacion. 0.05 3 0.15

DEBILIDADES. 0

Faltan politicas para la resolucion de | 0.1 1 01

quejas.

Objetivos del area comercial mal | 0.06 1 0.06

definidos.

No hay seguimiento a los vendedores. 0.06 2 0.12

No hay metas fijadas hacia los | 0.08 1

vendedores sobre un nimero de clientes 0.08

0 minimo de ventas.

No hay integracion de departamentos. 0.05 2 0.1

SUBTOTAL.

TOTAL. 1.0 2.79
Fuente: Elaboracion propia.
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7.3.7 Lista de chequeo.

DEPOSITO Y FERRETERIA SAN MIGUEL S.AS
EVALUACION DE SERVICIO AL CLIENTE.
LISTAS DE CHEQUEO.

Si

NO

1. ¢Reconoce las necesidades de los clientes?

¢Los vendedores conocen los productos?

¢Atienden rapida y oportunamente?

¢El vendedor es cordial al prestar el servicio?

¢Los productos se entregan de manera inmediata?

¢El vendedor tiene en cuenta la opinion del cliente?

N g M o wN

¢El vendedor asesora bien al cliente de acuerdo a las

necesidades de este?

8. ¢EIl producto que se ofrece cumple con las expectativas del

cliente?

9. ¢Se tienen lineamientos para la resolucion de quejas y

reclamos?

10. ;Se tiene establecido un tiempo de respuesta para la

resolucion de quejas?

11. ¢Se divulgan las sugerencias de los clientes dentro de la

organizacion?

12. ¢ Se hace seguimiento de las quejas recibidas?

13. ¢Se le ha informado a los clientes Como pueden poner una

gueja y hacerle seguimiento?
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14. ;Se cuenta con algun control para saber las quejas X

presentadas y el nimero de incidencias?

15. ¢Se ha establecido un proceso para cada caso de queja? X

Fuente: Elaboracion propia.

Anélisis y resultados.

Se realiz6 una encuesta para conocer la satisfaccion del servicio al cliente en la
empresa Deposito y Ferreteria San Miguel, con una muestra de cien personas las
cuales respondieron de manera voluntaria cinco preguntas las cuales nos arrojan un
resultado no muy satisfactorio pues aungue el promedio de respuestas positivas
frente a las respuestas negativas es alto, la compafiia no necesita presentar
resultados negativos pues eso afecta la prestacion del buen servicio y los resultados
econdmicos; por otro lado se abri6 la urna de quejas la cual no se habia abierto
desde el afio pasado, se establecieron las quejas mas frecuentes en donde la principal
queja de los clientes es ““ las quejas no son resueltas” paradojicamente esta queja es
la més popular lo cual representa un problema grave para la compafiia, pues a pesar
de las muchas actividades que se han realizado para no cometer errores, se esta
cometiendo la que mas afecta la calidad del servicio pues el cliente no se siente
satisfecho respecto al tema de resolucion de las quejas es decir no se siente
escuchado.

Dentro del analisis realizado también se elabord una encuesta para medir la

satisfaccion del empleado dentro de la compafiia, se pudo notar que los empleados
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estan satisfechos dentro de la compafiia lo cual es bueno pues esto quiere decir que
los empleados se esforzaran por remediar los problemas que se presenten en la
empresa y también nos garantiza la fidelizacion del empleado como también una
ventaja competitiva frente a nuestros competidores.

Adherido a esto se realizaron la matriz DOFA y la matriz EFI, las cuales nos sirven
de herramientas para medir las fortalezas dentro de la compafiia pero en base al
servicio al cliente, claramente se puede notar que la empresa goza de muchas
fortalezas al igual que oportunidades, pero como anteriormente se noto la resolucion
de las quejas es un problema que esta afectando claramente la consecucion de los
objetivos propuestos, pues esto significa a largo plazo una pérdida de clientes
notable por el simple hecho de no corresponder las solicitudes que ellos exponen, en
la lista de chequeo nos arroja el mismo resultado siendo el problema principal “

deficiencia en la resolucion de las quejas”.
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7.3.8 Planteamiento del Problema a solucionar.
Conforme al analisis realizado, la situacion actual de la compafiia es buena; pero se
encontr6 un problema que incide en la prestacion de un buen servicio “Deficiente
manejo en la resolucién de quejas.

7.3.9 Marco Referencial.

e EIl concepto de servicio al cliente desde el punto de vista de Jacques Horovitz se
basa en la calidad, servicio, estrategia de servicio, medir, controlar y fidelizar al
cliente.

Para Jacques Horovitz el servicio es el conjunto de prestaciones que el cliente
espera; ademas del producto o servicio basico, como consecuencia del precio,
imagen y reputacion.
Fuente: Horovitz Jacques, (1995) “LA CALIDAD EN EL SERVICIO: A LA
CONQUISTA DEL CLIENTE”, Editorial: Mc Graw Hill interamericana.
en el capitulo 1 nos habla sobre calidad y servicio y sus definiciones, las cuales se
plantearan a continuacion:
“Servicio de productos: Tiene dos componentes.
= Grado de despreocupacion: EI comprador del producto valora precio,
rendimiento técnico, costo, esfuerzos, tiempo y dinero.
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= Valor afiadido: Valor que el proveedor afiade al rendimiento técnico; incluye
ayuda para problemas, apoyo financiero, apoyo posventa, rapidez o

flexibilidad”

Con esto se puede analizar la importancia que tiene el servicio al cliente en
todas las empresas, la falta de resolucion de quejas expuestas por los clientes
hace que el servicio sea deficiente, es por ello que actualmente las empresas
buscan la calidad en el servicio al cliente para asi llegar a ser méas
competitivos.
e Gutierrez Pulido, H (1997) CALIDAD TOTAL Y PRODUCTIVIDAD, Tercera
edicion, McGRAW-HILL/interamericana Editores, SA de CV . Consultado:

[abril de 2015) Pagina web: http://es.scribd.com/doc/173685817/Calidad-Total-

v-Productividad#scribd

Uno de los 14 principios y que tiene relevancia dentro de este analisis es:

Principio 1. “Crear constancia en el propdsito de mejorar el producto y el servicio”
“Tal vez las dos razones mas importantes para el éxito de un programa de mejora
sea la constancia o la perseverancia con la que se haga y la claridad que se tenga
sobre el proposito y los objetivos que se persiguen”

Con este principio podemos establecer que debemos ser constantes en la prestacion
del servicio al cliente, es decir no dejar pasar nada sobre las criticas que ellos nos
realizan, es por ello que dentro del proceso de solucion se escogié la intranet pues
esto nos permite estar en mas contacto con ellos y ser perseverantes en ofrecer un

servicio al cliente 10.
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e Fuente: Theo Institute. Autores y consultores claves, comportamiento y desarrollo
organizacional, consultado: [abril de 2015], disponible en:
http://www.theodinstitute.org/joomla/que-dicen-los-expertos-en-empresas-y-do/10-
autores/180-peters-thomas-j.html
Tom Peters — como todo consultor dedicado al mundo corporativo en gran escala —
estaba interesado en identificar aquellas variables y componentes claves que
caracterizan y diferencian a las empresas exitosas de aquellas que dejan de serlo, en
el tiempo.

Entre ellas tenemos una que aplica a los que queremos mostrar en este apartado de
la investigacion.

“Citan que las empresas no delegan sino mas bien centralizan en la cuspide los
valores organizacionales y la distribucion de los mismos se hace de arriba hacia
abajo”. Dentro de los valores y lo que no puede dejarse en manos de otros podemos
citar a:

1. La atencion y el servicio hacia el Cliente

2. Calidad del producto y / o servicio

3. Confiabilidad en el producto y / o servicio

4. Iniciar acciones

5. Constante comunicacion de tipo informal

6. Feedback casi inmediato

Como se puede apreciar para Tom Peters el servicio al cliente es una clave para ser

una empresa exitosa.
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7.3.10 DEFINICION DEL PROBLEMA 'Y PROPUESTAS DE SOLUCION.

Problema: En base en la problematica encontrada en el area del servicio al cliente se puede

establecer que el problema principal es el “Deficiente manejo de las quejas”, con lo cual se

plantean a continuacion algunas alternativas de solucion

ALTERNATIVAS DE SOLUCION.

Alternativa.

Ventajas.

Desventajas.

CRM. “La administracion
de las relaciones con los
clientes (CRM) es una
estrategia de negocios para
seleccionar y manejar las
relaciones mas valiosas con
los clientes. (CRM)
requiere de una filosofia de
negocio y una cultura
centrada en el cliente para
apoyar servicios efectivos

La principal ventaja que
trae la implementacion
de la Gestion de las
Relaciones con los
Clientes en una empresa
es el aumento de la
informacion que esta
posee de sus actuales y
potenciales clientes, lo
que permite direccionar
la oferta hacia sus

Elevados costos, tanto
en términos
de recursos econémicos
como asi  también
humanos

Riesgo de invadir la
privacidad del cliente y
exponerlo a situaciones
indeseadas.

de mercadeo, ventas y deseos y necesidades,
servicio. aumentando asi el grado

de  satisfaccion y

optimizando su ciclo de

vida.

e aumento de las ventas y

la reduccion del ciclo

de venta.
Implantar una cultura | ¢ Se impulsa la autoestima Son frecuentes en un
empowerment. y la confianza tipo de  Direccion
A través de esta herramienta | ¢ E| personal participa en autoritaria.
de “empoderamiento”, la la toma de decisiones La mala delegacion

organizacion les otorga a sus
trabajadores la tecnologia e
informacién necesaria para
que hagan uso de ella de
forma éptima y responsable,
alcanzando de esta manera

Se puede medir el
rendimiento de los
empleados

El trabajo se convierte
en un reto, no en una
carga

puede llevar al fracaso
del directivo, puede
pensar que esta
perdiendo autoridad o
falta de confianza en sus
subordinados.
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los objetivos propuestos.

Se reconoce a las
personas por sus ideas y
esfuerzos

Los trabajadores tienen
mayor control sobre su
trabajo

La delegacion de tareas
sin justificacion.

Instalar una intranet.
Es unared informatica que

utiliza la tecnologia
del Protocolo de
Internet para compartir
informacién, sistemas

operativos 0 servicios de
computacion dentro de una
organizacion. Este término
se utiliza en contraste
con Extranet, una red entre
las organizaciones, y en su
lugar se refiere a una red
dentro de una organizacion.
A veces, el término se
refiere Gnicamente a la
organizacion interna  del
sitio web, pero puede ser
una parte mas extensa de la
infraestructura de tecnologia
de la informacién de la
organizacion, y puede estar
compuesta de varias redes
de area local. El objetivo es
organizar el escritorio de
cada individuo con minimo
costo, tiempo y esfuerzo
para ser mas productivo,
rentable, oportuno y
competitivo.

Costes asequible, tanto
de su puesta en marcha
como de uso.

Facil  adaptacion vy
configuracion a la
infraestructura
tecnoldgica de la
organizacion, asi como
gestion y manipulacion.
Disponible en todas las
plataformas
informaticas.
Adaptacion a las
necesidades de
diferentes niveles:
empresa, departamento,
area de negocio, etc.
Centraliza el acceso a la
informacién actualizada
de la organizacion, al
mismo  tiempo que
puede  servir  para
organizar y acceder a la
informacion  de la
competencia  dispuesta
en internet.

Sencilla integracion de
multimedia.

Posibilidad de
integracion con las bases
de datos internas de la
organizacion.

Réapida formacion del
personal.

Acceso a internet, tanto
al exterior, como al
interior, por parte de
usuarios registrados con

Las intranets son redes
expuestas a notables
riesgos de seguridad.

Si la informacién no se
gestiona bien puede ser
un fracaso.
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control de acceso.

e Utilizacion de
estandares publicos vy
abiertos, independientes
de empresas externas,
como pueda ser TCP/IP
0 HTML.

Fuente: Elaboracion propia.
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DEPOSITO Y FERRETERIA SAN MIGUEL S.A.S
PRESUPUESTO CMR, EMPOWERMENT, INTRANET.

PRESUPUESTO PARA INSTALACION DE

INTRANET $12,620,000.00
PRESUPUESTO CRM $16,520,000.00
PRESUPUESTO PARA IMPLEMENTAR UNA

CULTURA EMPOWERMENT $18,620,000.00

Fuente: Elaboracion propia.

Grafico 15. Presupuestos de propuestas de solucion.
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Fuente: Elaboracion propia.

La grafica anterior nos indica el monto el cual se debe invertir en las posibles

propuestas de solucion para el problema encontrado en el servicio al cliente

referente al deficiente manejo a la resolucién de quejas, como se puede notar el

presupuesto mas alto es la implementacién de una cultura empowerment pues aqui

se debe contratar un Outsorcing para que realice el estudio y cambio

correspondiente en los diferentes areas de la empresa, ademas de esto se requiere de

bastante tiempo para que el personal se acople y el costo es muy alto para una
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empresa tan pequefia como lo es esta, la siguiente propuesta es CMR la cual
también tiene un presupuesto muy alto para una empresa tan pequefia, aunque tiene
muchas cosas favorables entre ellas que se basa en la relacion con los clientes no es
una solucion apropiada pues el problema basicamente es que la empresa no sabe
manejar las quejas expuestas, ademas es un proceso largo; por otra parte tenemos el
presupuesto mas bajo el cual es la instalacion de una intranet en la empresa, ademas
de ser el presupuesto mas bajo también es la solucion que mas se acomoda a los
resultados que queremos lograr pues el tiempo requerido para que los empleados
estén capacitados es muy corto, es de facil acceso y de esta manera tanto empleados,
clientes y parte administrativa conoceran las quejas, se le dara un seguimiento que el
cliente puede verificar, ademas que la relacion con el cliente mejoraria pues se

tendria una base de datos para de esta manera lograr su fidelidad con la compafiia.
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7.3.11 Matriz de seleccion.
Objetivo.
Seleccionar la alternativa mas adecuada para la solucion del problema encontrado

en el servicio al cliente “Deficiente manejo de las quejas™.

Alternativas.
= CRM.
= Cultura empowerment.

= |ntranet.

Criterios de evaluacion.
= Costos.
= Tiempo de respuesta.

Escala de valoracion.

Factor. Nivel Calificacion
Bajo: de 0 a 10.000.000 5
Medio: de 10.000.001 a 20.000.000
Costo. 3
Alto: de 20.000.001 e adelante.
1
Tiempo de Bajo: de 1 a 6 meses. 5
respuesta. Medio: 7 meses a 12 meses. 3
Alto: de 12 meses en adelante.
1
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Matriz de seleccion.

Fuente: creaci én propia.

Segun el andlisis realizado podemos evidenciar que la propuesta de solucién méas oportuna

es la implementacion de una intranet en la empresa.
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7.3.12 Solucioén seleccionada.

7.3.12.1 Presupuesto de solucion seleccionada.
DEPOSITO Y FERRETERIA SAN MIGUEL S.A.S
PRESUPUESTO PARA INSTALACION DE INTRANET

Servicios profesionales. $800,000.00
Capacitacion. $1,200,000.00
Soporte técnico. $500,000.00
Instalacion de red. $2,500,000.00
Acceso a internet. $120,000.00
Licencias. $300,000.00
Adquisicion equipos y materiales

tecnologia. $4,000,000.00
Mobiliario. $2,000,000.00
Péagina web y dominio. $700,000.00
Otros $500,000.00
TOTAL. $12,620,000.00

Fuente: Elaboracion propia.
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Analisis del presupuesto.

El presupuesto de la propuesta de soluciéon se realizé mediante una cotizacion de la empresa

“AL CONNECTION” para la instalacion de una intranet, la cotizacion fue por un valor de

$6.620.000 donde se especifican los costos dados.

PRACTICA ADMINISTRATIVA Pagina

Servicios profesionales: los cuales incluye el disefio de la intranet segun las
necesidades de la empresa, la pagina web y su dominio, en el presupuesto se
encuentran por separado para especificar el valor de cada uno.

Capacitacion: este cobro se realiza ya que la intranet debe saber manipularse, la
capacitacion se brinda al personal de la compafiia que tendra acceso a esta pagina;
la capacitacion se realizara antes de implementar la pagina web y al momento de la
instalacién para ver su funcionalidad.

Acceso a internet: este pago esta estipulado dentro del presupuesto pero solo
corresponde a un mes de conexién mientras realizan la intranet y verifican el
funcionamiento, luego de instalada el pago corre por cuenta de la empresa
contratante del servicio.

Los gastos estipulados anteriormente corresponden a la cotizacion recibida por la
empresa “AL CONNECTION™.

Los siguientes gastos van dentro del presupuesto pero deben ser asumidos por la
empresa.

Muebles, enseres, equipos y materiales tecnoldgicos: Se deben comprar algunos

computadores y muebles para dejar un punto para la conexion de la intranet.
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7.3.12.2 CUADRO DE MANDO INTEGRAL.

Mision.
Somos una empresa dedicada a la venta y comercializacion de productos de ferreteria y
construccién, enfocandonos en la satisfaccion de nuestros clientes, prestando el mejor

servicio, precio y calidad.

Vision.

Para el afio 2017 ser una empresa comprometida con el desarrollo y calidad de nuestros
productos al servicio de nuestros clientes, con un portafolio mas amplio y una sucursal
virtual para el acceso y compra de nuestros productos con mas rapidez y facilidad. No

importa el lugar donde se encuentre nuestro cliente.

Valores

» Integridad: actuamos dentro de los méas rigurosos principios éticos y legales.

» Transparencia: actuamos de manera clara, consistente y oportuna.

» Respeto por las personas: damos un trato digno a las personas y valoramos sus
diferencias. .

= Actitud de servicio: somos amables, oportunos y eficaces en la prestacion de
nuestros servicios.

= QOrientacién al cliente: construimos relaciones de largo plazo con nuestros

clientes, que son nuestra razén de ser.
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= Actitud positiva: disfrutamos de lo que hacemos y estamos en una busqueda
permanente de posibilidades.

= Confianza: generamos credibilidad y manejamos responsablemente la
informacion.

= Elcliente es primero: Actuamos de manera inmediata para satisfacer a nuestros
clientes.

* Trabajo en equipo: Somos generadores de un ambiente de ayuda y compromiso

para la prestacion de un mejor servicio agil y oportuno.

Estrategia de la organizacion.

La empresa “Dep6sito y Ferreteria San Miguel S.A.S” la cual se dedica a la venta y
comercializacion de productos del area de construccion, ha formulado las siguientes

estrategias:

e Incursionar en el mercado de venta on line.

e Lanzamiento de nuevos productos.

e competir en base a costos ofreciendo los productos al menor precio del mercado.
e Enfoque de nuevos mercados.

¢ Crecimiento en ventas respecto al afio anterior.

e Aumento en la cartera de clientes nuevos.
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Cuadro De Mando Integral. (Servicio al cliente.)

PERSPECTIVA OBJETIVO. INDICADOR. META. DESARROLLO.
Financiera Aumentar N U mero de Hasta en un Buen servicio
captaci 6 n de clientes 30%. al cliente.
clientes. nuevos. Subir un 10% Aumento de
Aumentar ingreso Porcentaje de Aumentar las portafolio de
de la empresa. variaci én en ganancias para clientes
Aumentar las los ingresos. el afio 2015. Captaci 6 n de
ganancias que Margen de nuevos
permitan el utilidad. clientes
crecimiento de la Enviar
compafi 1 a. portafolio de
servicios a
diferentes
empresas.
Creaci 6 n de
una p d gina
web.
Vendedores
externos
Cliente Fidelidad del Numero de Mantener/subir Continuar
cliente antiguo. compras la cartera ofreciendo los
Maximizar el realizadas. actual. precios ma s
nivel de servicio N tmero de Atenci 6 n de bajos
al cliente. clientes clientes en 100% Contratos con
Precios atendidos por el Mantener el proveedores
competitivos. empleado. precio mda s bajo confiables
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Resolver de
manera oportuna
las quejas
presentadas.

Menor precio
ofrecido.

N tmero de

que jas expuestas
nudmero de queja
resueltas.

del mercado.

Pol 1 ticas de
cambios.
Prestaci ¢ n de
servicio
rdapido y
oportuno.
Implantaci ¢ n
de una

intranet.
Procesos Crear principios N dmero de Bajar o eliminar Manual de
y niveles de quejas y el numero de procesos
calidad. reclamos quejas y Divulgaci 6 n de
Detectar recibidos. reclamos. los valores de
necesidades de N dmero de Mantener/subir la empresa.

los clientes.
Calidad del
servicio.
Ofrecer un

clientes nuevos.
Resultados de
las encuestas.

N i mero de

la cartera
actual.

Ofrecer un buen
servicio agil y

Pol 1 ticas de
calidad.
Encuestas de
satisfacci 6 n

servicio con que jas oportuno. de clientes
calidad. recibidas. Resolver de Ventas online
manera r d pida y poner en
oportuna las prdctica el
que jas. manual de
funciones.
Formaci én y Establecer Indice de Fidelizar al Programas de

crecimiento.

incentivos para
empleados.
Contrataci 6 n de

satisfacci 6 n
del empleado.
N U mero de

empleado.
Contrataci 6 n de
personal

capacitaci 6 n.
Contrataci 6 n
oportuna de
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personal.
Reclutar y
seleccionar el

personal id ¢ neo.

Capacitaci 6 n de
los empleados.
Implementar una
intranet.

empleados
nuevos.
Rendimiento del
empleado reci én
contratado.
Retenci 6 n del
capital humano.
N U mero de
Cursos
impartidos.
Capacitaci 6 n de
los empleados.

ajustado al
presupuesto de
la empresa y
necesidades de
los clientes.
Todos los
empleados tengan
las mismas
capacidades
segtun los
cursos y
programas
impartidos.

personal.
Reclutamiento y
selecci 6 n de
empleados que
se ajusten al
perfil.
Compensaciones
a empleados.

Fuente: Elaboracion propia.
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7.3.12.3 PLAN DE ACCION.

S.AS

Empresa: DEPOSITO Y FERRETERIA SAN MIGUEL

Localizacion: COTA- CUNDINAMARCA

Problema: Deficiente manejo en la resoluci 6n de las quejas

Alternativa de Soluci 6 n:

Instalaci 6 n de una intranet.

Objetivo General:

Instalar una intranet para tener un orden y seguimiento sobre las quejas de los
clientes y darles pronta soluci 6 n.

Objetivo Actividad Meta Cronograma Responsable Recursos
Contratar personal Jefe de
id 6 neo para la . Contrataci 6n |Del 1 al 5 Tecursos
.. ) .. Contrataci 6 n de
creaci 6n e instalaci 6 n de personal de humanos y $1.500. 000
. . personal. L .
de la intranet y pagina id 6 neo. septiembre. gerente
web. general.
Que la
. intranet se
. . e Listado de .
Disefiar la intranet de .. ajuste a las
principales ) Del 8 al 19
acuerdo a las ) necesidades de Gerente
i necesidades. de $2. 500. 000
necesidades de la L la . general.
. e Disefio de .. . . | septiembre.
compaii i a. . administraci 6
intranet. )
n clientes vy
empleados.
Comprar los equipos de Comprar los Del 22 al 24
) ] e (Compra de ] Gerente
c 6mputo y materiales . equipos de de $4. 000. 000
) equipos. . general.
tecnolog 1 a. acuerdo al septiembre.
PRACTICA ADMINISTRATIVA Pégina

168




presupuesto.

169

i Comprar
Comprar mobiliario P L. Del 25 al 26
. ; Comprar mobiliario de Gerente
requerido para manejar A de $2.000. 000
) mobiliario. acuerdo al . general.
la intranet. septiembre.
presupuesto.
Compra de
Obtener licencias para licencias
o . P Obtener 29 de Gerente
utilizaci 6n de la para . . . $300. 000
i . .. licencias. septiembre. general.
intranet. utilizaci 6n
de software.
Instalaci 6 n
de red.
Instalar la red en la Instalar la 29 de Gerente
Ponerla en .
empresa. . . red. septiembre. general.
funcionamient
0.
Escoger el
servicio que
.. Contratar .
Contratar servicios de .. se ajuste a 25 de Gerente
) servicio de .
internet. ] las septiembre. general.
internet. )
necesidades de
la empresa
Instalar servicio de
. Instalar Internet en
internet para tener un .. . ) 26 de Gerente
) ) servicio de funcionamiento . $120. 000
adecuado funcionamiento ] septiembre. general.
) internet.
de la intranet.
Capacitar los empleados Realizar Que los Del 29 de Servicios
para el correcto manejo capacitacione | empleados septiembre contratados $1.200. 000
de la intranet. S. est én al 3 de inicialmente
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Asistir a las
capacitacione
S.

capacitados
para el buen
uso de la
intranet.

octubre.

Poner en marcha el

Habilitar la

Intranet en

4 de octubre

e (erente
general.
e Servicios

funcionamiento de la intranet para | funcionamiento contratad
) en adelante.
intranet. Su uso. 0s
inicialme
nte.
Realizar el soporte Revisar el Servicios
.. . . Intranet
t é cnico para valorar el funcionamient ] Del 6 al 10 | contratados
) i funcionando L. $500. 000
funcionamiento de la o de la bien de octubre. inicialmente
. . en.
intranet. intranet.
Otros. $500. 000
TOTAL $12. 620. 000
Fuente: Elaboracion propia.
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7.3.12.4 IMPACTO.

Con la puesta en marcha de la posible solucidn se esperan impactos positivos,
empezando con la resolucion de las quejas expuestas por los clientes, con la
intranet se tendra la posibilidad no solo de estar mas en contacto con los clientes
sino también de saber qué cosas podemos mejorar y llevar un control sobre las
quejas que ellos expongan y de igual manera darles un seguimiento y pronta
solucion; asi como también ellos sabran en que parte del proceso se encuentran las
quejas que realizaron, la idea de este método es mejorar la prestacion del servicio
al cliente acorde a la filosofia de la empresa y que los clientes se fidelicen
mediante la comunicacion constante; es importante anotar la importancia que tiene
esto sobre los resultados de la compafiia, pues en base a esto se espera que los
clientes se sientan a gusto y sigan utilizando los servicios de la compafiia Deposito

y Ferreteria San Miguel S.A.S.
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8 Conclusiones.

Es importante concluir que con la realizacién del trabajo pude obtener mejores
conocimientos que tienen que ver con todo el funcionamiento de una compafia
con el andlisis realizado se pudieron conocer muchas falencias dentro de la
compafiia en sus diferentes areas y de igual manera se establecieron algunas

posibles soluciones para corregir los problemas encontrados.

Fue una dificil tarea ya que la empresa no contaba en su parte organizacional con
nada, pues tuve que crear desde la misién y vision en adelante para asi poder
realizar el andlisis correspondiente, aunque esto me sirvié pues pude obtener un

mejor conocimiento sobre el manejo de la compafiia.

Dentro del trabajo realizado se manejaron algunas herramientas administrativas
gue me fueron muy Utiles a la hora de analizar la organizacién, pues pude apreciar
los puntos de vista tanto de los empleados como de los clientes y asi mismo pude
crearme mi propio concepto sobre lo que pasaba en la compafiia y tomar mis
propias decisiones, estas herramientas son de gran utilidad pues se pueden utilizar

dependiendo de las necesidades de la compafiia.

Como aporte final puedo concluir que el trabajo es muy enriquecedor ya que de
una u otra manera adquiero los conocimientos y experiencia necesaria para ejercer

la carrera que hoy dia estoy estudiando.
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10. ANEXOS.
Se anexan algunas encuestas realizadas.

A continuacion se presentan algunas preguntas para conocer el clima organizacional de la
empresa. Conteste segun lo crea con la siguiente escala de valores.
a. CUESTIONARIO PARA EVALUAR LA SATISFACCION PERSONAL.

Cuestionario. Muy Satisfecho Poco Nada
satisfecho.

¢Coémo se ha sentido trabajando en
esta empresa?

¢Sus funciones y responsabilidades
estan bien definidas?

¢Recibe informacion de como
desempefia su trabajo?

¢Esta motivado y le gusta el trabajo
que desarrolla?

¢Las condiciones salariales para usted
son buenas?

¢Cémo califica su relacion con los
comparieros?

¢Le resulta facil expresar sus
opiniones en su grupo de trabajo?

¢Se siente parte de un equipo de
trabajo?

¢Se siente participe de los éxitos y
fracasos de su area de trabajo?

¢El trabajo en su area o linea esta bien
organizado?

¢Las cargas de trabajo estdn bien
repartidas?

¢Puede realizar su trabajo de forma
segura?

¢La empresa le facilita los Equipos de
Proteccion Individual necesarios para
su trabajo?

La empresa le proporciona
oportunidades para su desarrollo
profesional

SUGERENCIAS (Seriale aquellas sugerencias que considere necesarias para una mejora en
el desempefio de sus funciones)
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b. DESCRIPCION DE CARGOS.
DESCRIPCION DE CARGOS.

Manual de Funciones. Fecha de elaboracién.
Pa{is: Colombia Dia/Mes/afio
Area/Divisi 6n: _ Almac é n y despacho 15/03/ 2014
Convenio/Contrato: _ T é rmino indefinido

Titulo del Cargo: Vendedor
Especialidad (si aplica) NA
Titulo Cargo superior inmediato: Jefe de recursos humanos

1. Misi 6n del cargo

Brindar un servicio personalizado y asesor {a a los clientes ofreciendo
un producto y servicio de alta calidad, ademd s de estar en comunicaci 6n
continua para ofrecerle la entera satisfaccién de sus necesidades

cumpliendo con las metas de la empresa

2. Dimensiones o Responsabilidades

e Retroalimentar a la empresa todo lo que sucede con el cliente:
inquietudes, quejas, sugerencias, reclamos, agradecimientos, y
otros de relevancia

e Mantener y retener a los clientes

e Prospectar nuevos clientes

e (Conocer los productos de la empresa.

e Brindar un excelente servicio a sus clientes

e Administrar eficientemente la cartera.

2.1. No. de Personas 2.2. No. de Personas
Directas: Totales:
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3. Problemd ticas del Cargo

e Desconocimiento de los productos ofrecidos en la empresa.
e Bajo desempefio

4. Naturaleza de la Responsabilidad

4.1. Decisiones Esperadas 4. 2. Recomendaciones Esperadas
Brindar la asesor ia Comunicar a tiempo a la empresa las
correspondiente a los clientes. quejas, reclamos y/o sugerencias

presentadas por los clientes

5. Relaciones de Trabajo

5.1. Internas 5. 2. Externas
e Vendedores. e C(lientes
e Jefe de recursos humanos. e Proveedores

e (Gerente general.

6. Entorno.

Condiciones Ambientales: El trabajo se realiza en un punto de venta, con
temperatura adecuada, humedad ambiental natural, caracter isticas de
higiene normales, iluminaci 6 n apta y una buena estructura.

Riesgos F isicos: Los riesgos en la empresa son por accidentes del
trabajo por ca idas, las que pueden producir contusiones en diversas
partes del cuerpo y por ca i das de muebles, sillas, mesas, etc
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7. Organigrama

(———— GERENTE GENERAL ———W

DEPARTAMENTO DE

FINANZAS

CONTADOR

DEPARTAMENTO DE
RECURSOS HUMANOS

JEFE DE RECURSOS
HUMANOS

EMPLEADOS

Vendedores

Mantenimiento.

8. Perfil del Colaborador

8.1. Conocimiento y experiencia.

Formaci én Béd sica: Bachiller Acad é mico.

Formaci 6 n Complementaria: NA

Experiencia previa: 1 Afio en ventas

Periodo adaptaci 6n: 3 meses

Idiomas: NA
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8.2. Requisitos del cargo.

Sexo: Masculino/femenino Edad: De 18 a 35

Estatura: NA Contextura f { sica: _

Estado civil: = NA

Media

8.3. Habilidades y aspectos de personalidad.

Proactivo, pasi 6n por las ventas, empat {a,
comprometido y recursivo.

disponibilidad, puntual,

8.4. Naturaleza del trabajo.

Esfuerzo f 1 sico: De pie

Tipo de trabajo: Creativo y recursivo

Condiciones ambientales: Oficina

Campo de actividad: Bodega y punto de venta.

Disponibilidad para trabajar por turnos o fuera del horario de trabajo:

Si

Otras informaciones adicionales: Honradez, comunicaci én y

negociaci én

8.5. Informaci 6 n adicional.

Firmas en conformidad Con poderes internos y externos.

Elaboraci 6 n Revisi 6 n |Aprobaci 6 n
Apellido:
Fecha:
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c. Cuestionario Satisfaccion de personal.

Anexos.

A continuacion se presentan algunas preguntas nars conocer el clima
organizécional de la empresa. Conteste segun lo crea con ia siguiente escala de
valores.

CUESTIONARIO PARA EVALUAR LA SATISFACCION PERSONAL.

Cuestionario. | Muy | Satistecho| Poco | Nada

| satisfecho. |
¢, Como se ha sentido trebajando en ' |
esta empresa? ><

WIS SRR J——

i Sus funciones ' yr f
responsabilidades  estan  bien % |
definidas? :

¢ Recibe informacién de c¢omo
desempena su trabajo? ‘
¢ Esta motivado y le gusta el trabajo

que desarrolla? . )(
<

¢Las condiciones salariales para
usted son buenas?

¢ Como califica su relacion con los
companeros? , ) ___?<
cLe resulta facil expresar sus
opiniones en su grupo de trabajo? - )<
¢ Se siente parte de un equipo de

trabajo? - )< ‘

¢ Se siente participe de ios éxitos y ; § )ﬁ )
fracasos de su area de trabajo? i \

¢ El trabajo en su area ¢ linea esta

bien organizado? )Q
¢Las cargas de trabajo estan blen
repartidas? ?< ;
¢Puede realizar su trabajo de _ X |
forma segura? L
¢La empresa le facilita los Equipos

de Proteccion Individual necesarios ><

para su trabajo? - » ;

La empresa e proporciona » g
oportunidades para su desarrollo X , .
profesional ; | |
SUGERENCIAS (Senale aquellas sugerencias que considers necesarias para una

mejora en el desempeno de sus funcnones)_g_&r&__ _ﬁd@,_.@?@f ( OCQCL
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Anexos.

A continuacion se presentan algunas preguntas nars conocer el clima
organizacional de la empresa. Conteste segun 2 crea con 13 siguienie escela de
valores.

CUESTIONARIO PARA EVALUARVLA SATISFACCION PERSONAL.

Cuestionario. [ Muy | Satisieche | Foco | Nada

| satisfecho. .
¢ Como se ha sentido trabajando en |
esta empresa? , >< N !
¢ Sus funciones - i !
responsabilidades estan  bien { ' |
definidas? 1. . {
;Recibe informacién de como |

desempena su trabajo?

¢ Esta motivado y le gusia el trabajo
que desarrolla?

¢Las condiciones salariales para
usted son buenas?

¢ Como califica su relacion con los
companeros? :
¢le resulta facil expresar sus
opiniones en su grupo de trabajo?
:Se siente parte de un equipo de
trabajo? ~
. Se siente participe de los éxitos y
fracasos de su area de trabajo?

¢ El trabajo en su area o linea esta
bien organizado?

:Las cargas de trabajo estan blen
repartidas?

iPuede realizar su trabajo de
forma segura?

¢ La empresa le facilita los Equipos
de Proteccion Individual necesarios
para su trabajo? -

La empresa le proporciona
oportunidades para su desarrollo
profesional | S B

SEEC—— .

SUGERENCIAS (Senale aquellas sugerencias que considese ner:sana’ para una
mejora en el desempeno de sus funciones) o o

! SRR B e

3
i
{
1
4

PR

| X x..x*/\xﬁxxxx X XX
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Anexos.

A continuacién se presentan algunas preguntas para conocer el clima
organizacional de la empresa. Conteste segun lo crea con fa siguiente escela de

valores.
CUESTIONARIO PARA EVALUAR LA SATISFACCION PERSONAL.

. El trabajo en su area o linea esta

Cuestionario. Muy | Satss%ecnu “Poce | Nada
| satisfecho. , "
¢ Como se ha sentido trabajando en |
esta empresa? , >< e N o
i Sus funciones -y ’
responsabilidades  estan  bien >< i
definidas? |
¢ Recibe informacién de como .
desempena su trabajo? ‘ i X 1 ___h____,____;
¢ Esta'motivado y le gusta el trabajo ;
que desarrolla? >< o
¢Las condiciones salariales para 3
usted son buenas? >< * =
¢Como califica su relacion con los ' |
companeros? . . M
¢Le resulta facil expresar sus ‘ |
opiniones en su grupo de trabajo? X % IR R ]
;Se siente parte de un equipo de f
trabajo? : N .| ) B
¢ Se siente participe de los éxitos y
fracasos de su area de trabajo? 7__ I S, AT

bien organizado?
iLas cargas de trabajo estan bten
repartidas?

forma segura?

i La empresa le facilita los Equipos
de Proteccion Individual necesarios
para su trabajo? -

X
X
¢Puede realizar su trabajo de ><

l
{
{
l
l

La empresa le proporciona
oportunidades para su desarrolic 3< | |
profesional LS RS "

SUGERENCIAS (Senale aquellas sugerenuau que consi dere necesarias para una
mejora en el desempefiode sus funciones)_______
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Anexos.

A continuacion se presentan aigunas oregunias paia conocer el c¢ima
organizacional de la empresa. Conteste segun lo crea con (a siguiente escala de
valores. _

CUESTIONARIO PARA EVALUAR LA SATISFACCION PERSONAL.

Cuestionario. [ Muy | Satisfeche | Poce | Nada
satisfeche. .
;. Como se ha sentido trabajando en ’

esta empresa? Y

. Sus funciones y :
responsabilidades ~ estdn  bien >/ g ;
definidas? ' ]
¢ Recibe informacién de c¢oémo

desempena su trabajo?

¢ Esta motivado y le gusta el trabajo X i

que desarrolla?

¢Las condiciones salariales para
usted son buenas?

¢ Como califica su relacion con los
companeros? _
cLe resulta facil expresar sus
opiniones en su grupo de trabajo?

¢ Se siente parte de un equipo de

X
trabajo? : K
X

¢ Se siente participe de los éxitos y
fracasos de su area de trabajo?

. El trabajo en su area o linea esta ;

bien organizado? ‘ >< |

i Las cargas de trabajo estan blen

repartidas? ; ><___”__:v____
iPuede realizar su trabajo de ]

forma segura? ><

i La empresa le facilita los Equipos :
de Proteccion Individual necesarios >< ! |
para su trabajo? - ~ | S SN I
La empresa le proporciona f

oportunidades para su desarrollo ><
profesional _
SUGERENCIAS (Senale aquellas sugerencias Que considere neces a::a> para una

mejora en el desempefio de sus funciones) ) ~ —

IS S SRR
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Anexags.

A continuacion se presentan algunas preguntas para conocer el cima
organizdcional de la empresa. Conteste sequn 12 crea coun a siguiente escela de
valores.

CUESTIONARIO PARA EVALUAR LA SATISFACCION PERSONAL.

Cuestionario. Muy Satisfecho | Poco Nada ’
satisfecho. 3 |

¢ Coémo se ha sentido trabajando en >< | i

esta empresa? ‘ R o

¢ Sus funciones v

responsabilidades  estan  bien | '

el

definidas? S
iRecibe informacién de como | : |
desempena su trabajo? )
¢ Esta ' motivado y le gusta el trabajo ><
que desarrolla? D |
iLas condiciones salariales para ‘ S
usted son buenas? ‘ >< ‘

¢ Como califica su relacion con los
companeros? .
;Le resulta facil expresar sus
opiniones en su grupo de trabajo?

X

;Se siente parte de un equipo de . ><
X
X

trabajo?

; Se siente participe de los éxitos y
fracasos de su area de trabajo?

¢ El trabajo en su darea ¢ linea esta
bien organizado? !
;Las cargas de trabajo estan bien :
repartidas? ) _“;)J(_ b
iPuede realizar su trabajo de , ‘

forma segura? Xu_ N T R
¢La empresa le facilita los Equipos S '
de Proteccion Individual necesarios X ;‘
| para su trabajo? -~

F
La empresa le proporcnona '; —il
oportunidades para su desarrollo )< | |
profesional B P i - !
SUGERENCIAS (Senale aquel!as ssuge’rﬁr‘scnaq que considere net cesarias para una

mejora en el desempefiode susfuncienes)_______
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Anexos. :

A continuacion se presentan algunas preguntas para conocer el ciima
organizacional de la empresa. Conteste segun lo crea con la siguiente escala de
valores. -
CUESTIONARIO PARA EVALUAR LA SATISFACTION PERSONAL.

Cuestionario. [ Muy  Satisiecno | Poco | Nada

| satisfecho, | R
¢ Como se ha sentido trebajando en , [
esta empresa? , : X 3:“_ .
i Sus funciones v |
responsabilidades  estan  bien )< l
definidas? | I I SN
¢.Recibe informacion de como . | K .,
desempena su trabajo? ) N
. Esta motivado y le gusta el trabajo l
que desarrolla? >< L
¢(Las condiciones salariales para . _E.
usted son buenas? R >( [
¢, Como califica su relacidn con los
companeros? : 2< f S S R
¢le resulta facil expresar sus X
opiniones en su grupo de trabajo? . A S S ST
;. Se siente parte de un equipo de ; X |
trabajo? : '; AN
., Se siente participe de los éxitos y : i X ‘
fracasos de su area de trabajo? LN
¢ El trabajo en su area o linea esté ; X .
bien organizado? ; | A\ S IS —
;Las cargas de trabajo estan blen = |
repartidas? ! i X
;Puede realizar su trabajo de >< ', {
forma segura? A ' ) _l
i La empresa le facilita los Equipos . '
de Proteccion Individual necesarios K | |
para su trabajo? - : : S S S
La empresa le proporciona P ;_ ;_
oportunidades para su desarroiio ‘ )< ;‘
profesional B !, |

SUGERENCIAS (Senale aque!las sugerer‘uaq qqe considers nec r—z arias para una
mejora en el desempefiode sus funcienes) ____

e . s
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Anexos. .

A continuacion se presentan algunas preguntas parz conocer el c¢ima
organizacional de la empresa. Conteste seguan io crea con ia siguiente escala de
valores.

CUESTIONARIO PARA EVALUAR LA SATISFACCION PERSONAL.

Cuestionario. ™ Muy | Satisfecho | Poco Nddd
satisfecho. o B

¢, Como se ha sentido trabajando en

esta empresa? , X |

¢ Sus funciones  y ) |

responsabilidades  estan  bien ' S

definidas?
;Recibe informacién de como

desempena su trabajo? ‘
¢ Esta motivado y le gusta el trabajo |
gue desarrolia?

¢Las condiciones salariales para X i

usted son buenas?

;, Como califica su relacion con los
companeros”? _ .
:Le resulta facil expresar sus
opiniones en su grupo de trabajo? (
;, Se siente parte de un equ:po de
trabajo? :
., Se siente participe de los éxitos y
fracasos de su area de trabajo?

; El trabajo en su area o linea estad
bien organizado?

;Las cargas de trabajo estan blen
repartidas?

;Puede realizar su trabajo de
forma segura? >< ,
;La empresa le facilita los Equipos ><

de Proteccion Individual necesarios

para su trabajo? - : | SN IS I——
La empresa le proporciona o |
oportunidades para su desarrollo | >< i | !
profesional I l

SUGERENCIAS (Senale aquellas sugerencias que considere necesarias para una
mejora en el desempefio de sus funciones) B“b«‘i CANMISORES.
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Anexos.

A continuacion se presentan algunas preguntas para conocer el clima
organizacional de la empresa. Conteste segun io crea con ia si quaente ascala de
valores.

CUESTIONARIO PARA EVALUAR LA SATISFACCION PERSONAL.

Cuestionario. Muy | Satisfechu | Poce | Nada
satisfecho, I A R

¢, Como se ha sentido trabajando en

esta empresa? | X _ S S B ]

L Sus funciones y ; '

responsabilidades  estan  bien >< :

definidas? | L - -

¢Recibe informacion de como % >< |

desempefia su trabajo? ' 1 | N

. Esta motivado y le gusta el trabajo { ) 1

que desarrolla? X

usted son buenas?
;. Como califica su relacion con los PR ' 3
comparieros? . ) |
;Le resulta facil expresar sus
opiniones en su grupo de trabajo?

; Se siente parte de un equupo de
trabajo? -
¢, Se siente participe de los éxitos y
fracasos de su area de trabajo?

X
X
)< ‘ - E._._
. El trabajo en su area o linea estéd >< 5

¢Las condiciones salariales para >< !

bien organizado?

;Las cargas de trabajo estan bsen
repartidas?

iPuede realizar su trabajo de
forma segura?

¢La empresa le facilita los Equipos
de Proteccion Individual necesarios
para su trabajo? - L o
La empresa le propormona . ;

oportunidades para su desarrollo §< " | |
profesional é I
SUGERENCIAS (Senale aquellas sugerancias ye considere n ecesaras para una

mejora en el desempefio de sus funciones)____L7<7) Com (Qoe2S.
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Anexos.

A continuacion se presentan algunas oreguntas
organizacional de la empresa. Conteste segun i crea ¢
valores.

CUESTIONARIO PARA EVALUAR LA SATISFACCION PERSONAL.

conocar el ¢lime

siguizniz escela de

Cuestionario. Muy | Satisiecho | Poco | Nada |
satisfecho. | | |

¢ Cémo se ha sentido trabajando en _ E |

esta empresa? X ' | - |

.Sus funciones Y |

responsabilidades  estan  bien >< ' '

definidas? | o 1

Recibe informacién de como| o | i

desempena su trabajo? P X_____.’___ IS S B

¢ Estéa motivado y le gusta el trabajo ! ;

que desarrolla? X I N

¢Las condiciones salariales para % i

usted son buenas? | |

.Como califica su relacion con os >< !

companeros”? . . | - B N

.Le resulta facil expresar sus : X |

opiniones en su grupo de trabajo? P . -

. Se siente parte de un equipo de X

trabajo? -

;. Se siente parluc;pe de los éxitos y -

fracasos de su area de trabajo? >< i b

. El trabajo en su 4rea o linea estd : |

bien organizado? >< I I S

¢;Las cargas de trabajo estan pier '><

repartidas? = T T —

;Puede realizar su trabajo de | | i

forma segura? >< S TSRS R——

;La empresa le facilita los Equipos - '; ’ |

de Proteccion individual necesarios ><‘ |

para su trabajo? - SN e —

La empresa le proporciona - E

oportunidades para su desarrollo | X ' l :

profesional E 4

SUGERENCIAS (Senale aquellas sugerencias que considere necesarias para una
mejora en el desempefio de sus funciones) Docoos Cami SNt
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Anexos.

A continuacion se presentan algunas preguntas para conocer el clima
organizacional de la empresa. Conteste segun lo crea con ia siguiente escala de
valores.

CUESTIONARIO PARA EVALUAR LA SATISFACCION PERSONAL .

Cuestionario. Muy | Satisfecho | Poco | Nada 1{
satisfecho. | | |

¢, Como se ha sentido trabajando en
esta empresa?

¢ Sus funciones ~ y
responsabilidades  estan  bien 1
definidas? g

¢Recibe informacion. de coémo
desempena su trabajo? )
¢ Esta motivado y le gusta el trabajo
gue desarrolla?

¢Las condiciones salariales para
usted son buenas?

. Como califica su relacion con los
companeros? _ .
;Le resulta facil expresar sus
opiniones en su grupo de trabajo?

;. Se siente parte de un equipo de
trabajo? -
¢ Se siente participe de los éxitos y
fracasos de su area de trabajo?

¢ El trabajo en su area o iinea esta
bien organizado?

iLas cargas de trabajo estan bien
repartidas?

;Puede realizar su trabajo de ><
forma segura? ‘

¢La empresa le facilita los Equipos
de Proteccion Individual necesarios
para su trabajo? -

XWX be ! PXIXPP< pe

<.

: |
La empresa le proporciona | |
oportunidades para su desarrolio }( ,!
profesional . | I

SUGERENCIAS (Senale aquellas sugerencias que considare necesarias para una
mejora en el desempefio de sus funciones)__ (490¢ no) den (oMt art]
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