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GLOSARIO

ARQUETIPO DE PERSONALIDAD: Es un modelo o ejemplo de ideas o
conocimientos del cual se derivan otros tantos para modelar los pensamientos y
actitudes propias de cada individuo, de cada conjunto, de cada sociedad, incluso

de cada sistema.

CLIENTES: Se refiere a los clientes de MLS, es decir, PINTUCO y MUNDIAL.

CLIENTES FINALES: Clientes de los clientes de MLS.

CLIENTES INTERNOS: Clientes de otras areas dentro de la compafia.

FLUJOGRAMAS: Representacion grafica que muestra el comienzo y el fin de un
proceso de tratamiento de datos, y las operaciones de decisiones necesarias para

cumplirlo, en el orden secuencial correspondiente

GERENCIA DEL SERVICIO: Un enfoque total de la organizacion que hace de la
calidad del servicio, cuando lo recibe el cliente, la fuerza motriz nimero uno para

la operacion de un negocio.

INDICADORES LOGISTICOS: Son aquellos indicadores cuantitativos aplicados a
la gestion del abastecimiento, incluyendo los procesos de recepcion,
almacenamiento, inventarios, despacho, distribucién, entregas, facturacion y los

flujos de informacion entre socios de negocios.



MOMENTO DE VERDAD: El momento de la verdad es cualquier situacion en la
que el cliente se pone en contacto con cualquier aspecto de la organizacion y

obtiene una impresion sobre la calidad de su Servicio

LEAD-TIME ACUMULADO: Tiempo invertido desde que la fabrica pone a
disposicién de comercial sus productos terminados, hasta que éstos se sitlan en

el punto de venta.

PACKING: Término empleado en almacenes para definir los procesos inherentes

al empaquetado, etiquetado y preparacion de pedidos para la entrega.

PICKING: Teérmino empleado en almacenes para designar el proceso de
localizacion fisica y recogida de los productos, para atender a las necesidades de

un pedido.

ROTURA DE STOCK: Se utiliza este término para designar una situacion en la

cual un pedido no se puede suministrar por falta fisica de existencias.

STOCK DE SEGURIDAD: Es un stock adicional que tienen que mantener las
empresas, para cubrirse del riesgo de quedarse sin existencias, como
consecuencia de la variabilidad en las ventas y de los plazos de entrega de los

productos.

STOCK OBSOLETO: Producto que por razones tecnoldgicas o comerciales esta

fuera del mercado.



RESUMEN

TITULO DEL PROYECTO: DISENO Y VALIDACION DE UNA PROPUESTA DE
DIRECCION DEL TALENTO HUMANO EN MLS COMO [FACTOR
INDISPENSABLE EN EL MEJORAMIENTO DEL SERVICIO LOGISTICO

AUTORAS: SILVIA LUCIA PEREZ LIZARAZO
DIANA MARCELA GARCIA GUALDRON"™

PALABRAS CLAVES: Gerencia del Servicio, Motivacion, Arquetipos Mentales,
Indicadores Logisticos, Sistema de compensacién, Talento Humano.

DESCRIPCION: El presente trabajo se realizé en el operador logistico MUNDIAL
LOGISTICS SERVICE, con el objetivo de mejorar el desempefio de sus
empleados a través de un modelo de Gerencia del Servicio, proponiendo planes
de capacitacion y motivacion a los trabajadores. La empresa fue consciente de la
necesidad de aumentar su productividad pues los indicadores logisticos
evidenciaban un desempefio bajo de la misma, como consecuencia de su fuerza
laboral.

La metodologia que se utilizO para el diagnéstico de la situacion logistica, la
gerencia del servicio, los argquetipos mentales, los equipos de autogestion, los
sistemas de compensacion, incentivos y beneficios flexibles; estd orientada a
formar empleados mas capacitados y motivados que brinden todo su potencial en
beneficio de la Organizacion.

Mediante este proyecto se logré demostrar a través del aumento en los
indicadores logisticos, que la Gerencia del Servicio, es una herramienta
conducente a un servicio de alta calidad, lo cual solo se logra a través de la mejora
en el rendimiento del talento humano; pues basicamente lo que busca es que el
empleado se sienta satisfecho con lo que realiza y a causa de esto coloque todo
su potencial al servicio de la Compafiia, aumentando asi su productividad y
contribuyendo en la satisfaccion de los clientes. De igual manera se deja claro que
una forma de remuneracion mas equitativa es altamente valorada por el personal,
dispuesto a esforzase en el desempefio de su trabajo.

“ Trabajo de Grado. ) )
** FACULTAD DE INGENIERIAS FISICOMECANICAS. Escuela de estudios Industriales y
Empresariales. Director: Ing. José Joaquin Garcia Diaz. Universidad Industrial de Santander



SUMMARY

TITLE OF THE PROJECT: DESIGN AND VALIDATION OF A PROPOSAL OF
DIRECTION OF THE HUMAN TALENT IN MLS AS ESSENTIAL FACTOR IN THE
IMPROVEMENT OF THE LOGISTIC SERVICE’

AUTHORS: SILVIA LUCIA PEREZ LIZARAZO
DIANA MARCELA GARCIA GUALDRON"

KEYWORDS: Management of the Service, Motivation, Mental Archetypes, Logistic
Indicators, Compensation System, Human Talent.

DESCRIPTION: The present study was carried out at the operator Logistic
MUNDIAL LOGISTICS SERVICE, with the objective to improve the performance of
its employees through a model of Management of the Service, proposing plans of
training and motivation to the workers. The company was conscious of the need to
increase their productivity therefore the logistic indicators showed a Ilow
performance of the same one, as a result of their workforce.

The methodology that was used for the diagnosis of the logistic situation, the
management of the service, the mental archetypes, the teams of self-management,
the compensation system, incentives and flexible benefits, is oriented to form more
qualified and motivated employees that offer all their potential for the benefit of the
Organization.

This project was able to demonstrate through the increase in the logistic indicators,
that the Management of the Service, is a tool leading to a high quality service, this
is achieved only by improving the performance of human talent because basically it
is looking that the employee feels satisfied with its work and put all its potential at
the service of the Company, thus increasing their productivity and contribute to
customer satisfaction. Similarly makes clear that a more equitable form of
remuneration is highly valued by the employees of a company, willing to strive in
the performance of their work.

" Thesis Project.
* EACULTY OF PHYSICAL MECHANICAL ENGINEERING. School of Industrial and Business

Studies. Director: José Joaquin Garcia Diaz. Industrial University of Santander.



INTRODUCCION

Para permanecer en los mercados actuales toda organizaciéon debe generar
ventajas competitivas dirigidas hacia la creacién de valor a sus bienes y servicios
por una parte, y hacia el esfuerzo permanente para obtener la excelencia en sus

operaciones, con una y unica vision a corto, mediano y largo plazo: El cliente.

El presente estudio se realiz6 con el fin de examinar la herramienta de la Gerencia
del Servicio, como forma de motivacion y de mejoramiento de la productividad, a
través del aumento de la eficiencia y eficacia del talento humano en las
organizaciones. En este entorno tan competitivo, caracterizado por los cambios
permanentes hay que aplicar nuevos mecanismos y estrategias para incentivar y
desarrollar a las personas, con el fin de crear ventajas competitivas que garanticen

el éxito de las empresas en un mercado global.

Hoy por hoy, se estd fomentando la creacibn de negocios mediante la
capacitacion, asesoria y servicios de alta calidad; buscando las mejores opciones
de desarrollo para las empresas nacientes. Tal es el caso de MLS una empresa
creada recientemente, la cual pertenece al grupo empresarial MUNDIAL y que
enfrenta mercados competitivos que requieren empresas capaces de servir

eficientemente.

Ante la problematica de subsistir compitiendo eficientemente, La Gerencia del
Servicio se esta convirtiendo en una herramienta fundamental en el tratamiento del
personal de todo tipo de organizacion. Por lo anterior, el presente estudio se ha
proyectado con el fin de desarrollar, evaluar y ajustar en MLS una propuesta de
direccion del talento humano basada en una estrategia de Gerencia del Servicio,

en busca del mejoramiento del servicio logistico.
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1.1

1. ESPECIFICACIONES DEL PROYECTO

OBJETIVO GENERAL

Desarrollar, evaluar y ajustar en MUNDIAL LOGISTICS SERVICE, MLS, una

propuesta de direccion del talento humano basada en una estrategia de Gerencia

del Servicio, en busca del mejoramiento del servicio logistico.

1.2.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

Analizar informacién histérica de los indicadores logisticos de la empresa
para determinar las variables que afectan la eficiencia en el servicio al

cliente.

Realizar un diagnéstico de los procesos logisticos para determinar la
situacion interna actual de la empresa en materia de talento humano; asi
como un diagnostico externo de la misma que incluya un analisis de la

competencia y del sector de los operadores logisticos en Colombia.

Caracterizar a los diferentes empleados de MLS con el fin de desarrollar,
aplicar, evaluar y ajustar una estrategia de Gerencia del Servicio
conducente al mejoramiento continuo de los procesos logisticos de la

organizacion.
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e Validar el Modelo de Gerencia del Servicio en MLS como una estrategia
gue busque una cultura del servicio a través del desempefio eficiente del

factor humano para la satisfaccion total de los clientes finales.

e Revisar y ajustar los sistemas de compensacion a través de una propuesta
de incentivos flexibles y evaluacion del desempefio que facilite la mejora
continua del proceso logistico en funcion de la evaluacién de los cargos y

del desempeiio de los ocupantes.

e Proponer un plan de capacitaciéon a los trabajadores de MLS para fortalecer
el ambiente interno de trabajo, asi como su desempefio en el logro de los
objetivos institucionales. Este plan de formacion personalizada se detallara

con contenidos especificos asi como también de sus requerimientos.

1.3. JUSTIFICACION

MLS Bucaramanga es un Operador logistico especializado en asegurar la
eficiente distribucion de sus productos hasta el consumidor final. Con el fin de que
esta labor se desarrolle eficientemente la compafia es consciente que el factor
humano es un elemento fundamental en la prestacién de este tipo de servicios,

por lo cual requiere soluciones enfocadas en este aspecto.

Actualmente MLS presenta deficiencias en la calidad de los inventarios, afectando
de igual manera el servicio al cliente final, aspecto que limita de manera
significativa la competitividad de la empresa en el mercado. Este problema se
origina basicamente por el mal manejo de los procesos por parte de su fuerza
laboral, no tiene los instrumentos necesarios para mantener un constante proceso

de formacion, igualmente no cuenta con un analisis detallado de las capacidades y
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falencias que permiten o impiden tener un buen desempefio en el manejo y

manipulacion de la mercancia.

Por tal razén se hace necesario reenfocar los procesos y el desempefio de sus
empleados de acuerdo a los lineamientos que requiere MLS, con el fin de mejorar
los indicadores de gestion y la satisfaccion de los clientes finales por medio de una
estrategia del servicio coherente con los objetivos de un Modelo de Gerencia del

Servicio que permita dirigir y motivar el factor humano de una manera apropiada.
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2. DESCRIPCION DE LA EMPRESA

2.1. IDENTIFICACION DE LA EMPRESA

MUNDIAL LOGISTICS SERVICE, MLS, es una nueva compaiia del Grupo
Empresarial Mundial en Colombia (Figura 1.). Es un operador logistico que presta
servicios logisticos tercerizados para las empresas del Grupo Mundial e incorpora
a COMERCIAL PLASTIDER SIA S.A. a nivel nacional como una unidad

estratégica de negocio encargada de las actividades de comercio exterior.

. :

MUNDIAL

I ro-
DENVASES |

Figura 1. Empresas del Grupo Empresarial Mundial

En la sede de Bucaramanga (Figura 2), MLS ofrece un amplio portafolio de
servicios logisticos que incluye principalmente almacenamiento, distribucion y

transporte de mercancias.

El almacenamiento garantiza el buen estado de los productos a la fecha de

entrega al cliente final.
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Figura 2. MLS Bucaramanga

La distribucion consiste en el flujo tanto de productos como de informacion,
asociado a la preparacion de los pedidos, al recibo de la mercancia, al empaque y

despacho de los productos al cliente final.

Como uno de los servicios especiales que maneja MLS, se encuentra la logistica
inversa, operacion que la empresa coordina de manera eficiente por medio de la
planificacién, la ejecucion y el control de la recogida del pedido desde el punto de

venta y/o consumo hasta el fabricante o centro logistico.

2.1.1. Resefia histérica®

En el afio 2004 el Grupo Mundial, consciente de la experiencia adquirida y de la
necesidad de fortalecer el buen desarrollo de los procesos logisticos, inicié un
proyecto para la creacion de MLS, una empresa especializada en operaciones de
logistica, comercio exterior y transporte, orientada a fortalecer la cadena de
abastecimiento a traves de la excelencia en servicio al cliente, costos competitivos

y buen manejo de la informacion.

! MUNDIAL LOGISTICS SERVICE [En lineal.
URL: http://www.mls.com.co/index.php?option=com_content&task=view&id=15&Itemid=28
[Citado el18 de abril de 2007]
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Durante 2 afios, la Organizacion desarroll6 diferentes investigaciones, conté con la
asesoria de importantes consultores nacionales e internacionales y conformo
equipos de trabajo, que le permitieron implementar innovaciones tecnologicas e
incorporar personal altamente especializado en los procesos. MLS Mundial
Logistics Service, inici6 operaciones en enero de 2006, con el soporte de 6
Centros de Distribucidon ubicados de manera estratégica en el territorio
colombiano, y la inclusion de COMERCIAL PLASTIDER SIA como la unidad de

negocio para operaciones de comercio exterior.

2.1.2. Mision?

“‘Generar valor a nuestros clientes a través del uso eficiente de herramientas
logisticas, soportadas por: infraestructura adecuada, tecnologia de avanzada,

profesionales competentes y comprometidos con el servicio.”

2.1.3. Vision®

“En el 2011, MLS sera reconocida por nuestros clientes como la mejor alternativa
Logistica, que se ajusta a sus necesidades especificas de servicio a un costo

competitivo.”

2.2. LOCALIZACION

El centro de distribuciéon de MLS en Bucaramanga inicio sus operaciones en el afio
2006, con su sede ubicada en la Carrera 16 # 59-30, via a Girén. La bodega es la
misma que utilizaba CACHARRERIA MUNDIAL antes de la creacién de MLS. Las

2 MUNDIAL LOGISTICS SERVICE [En linea].

URL: http://www.mls.com.co/index.php?option=com_content&task=view&id=15&Itemid=28 [Citado
el 18 de Abril de 2007]

¥ MUNDIAL LOGISTICS SERVICE [En linea].

URL: http://www.mls.com.co/index.php?option=com_content&task=view&id=15&Itemid=28 [Citado
el 18 de Abril de 2007]

30


http://www.mls.com.co/index.php?option=com_content&task=view&id=15&Itemid=28
http://www.mls.com.co/index.php?option=com_content&task=view&id=15&Itemid=28

oficinas de CACHARRERIA MUNDIAL se encuentran contiguas a la Bodega y a

las oficinas de MLS.

2.3. DESCRIPCION DEL PROCESO OPERATIVO

El proceso de MLS consiste en realizar la operacion logistica de sus clientes
(CACHARRERIA MUNDIAL Y PINTUCO), por medio de la distribucion, el
almacenamiento y el despacho de las diferentes lineas de productos que maneja.

Se pueden identificar varias etapas en el proceso: el recibo de la mercancia
proveniente de terceros, su verificacion bajo parametros ya establecidos con los
proveedores, la separacion y el almacenamiento de los productos, la recepcion de
las ordenes de pedido, la ubicacion de los productos en el almacén, el alistamiento
y empaque de la mercancia a enviar, la facturacion y finalmente el despacho de
esta al cliente final (Clientes de PINTUCO y MUNDIAL).

El proceso inicia en la zona de recepcién de mercancias. Los camiones llegan al
muelle de carga donde se ubica la mercancia en unas estibas situadas al frente de
cada camion. Los operarios de MLS se encargan de verificar el estado de los
productos y asi poder identificar posibles fallas. Una vez terminada la revision, el
operario traslada la mercancia a su respectivo lugar de almacenamiento, recibe,
verifica y digita las cantidades que dispuso de cada producto en el almacén sobre

la orden de compra, con dicha operacioén se carga el sistema de inventario.

El proceso contindia con la separacion de pedidos, esta tarea depende de la forma
en gque entran los pedidos a MUNDIAL, y se puede dar por la llamada de un cliente
al Call Center ubicado en Medellin o porque hay clientes, especialmente en
PINTUCO, que tienen permitido ingresar directamente al sistema para hacer sus

propios pedidos.
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Cuando ya se han consignado los pedidos de los clientes, se imprimen las notas
de surtido, que indican el tipo de producto, la referencia, la cantidad, la fecha, la
identificacion del cliente, su direccion, el vendedor, la bodega, la zona a la que

pertenece y la cantidad asignada, que es la que el operario debe separar.

Una vez se separan las notas de surtido, los pedidos se trasladan a la zona de
empaqgue. Posteriormente van al area de despacho, donde el operario ha
identificado previamente el sitio donde los colocard, registrando el nimero de piso
al que corresponde ese espacio. El pedido se registra en Aduanas para conocer
su estado, se factura y se empaca en cajas grandes que se identifican con los

codigos de las respectivas notas de surtido.

Finalmente, una vez se revisa la mercancia y se coloca en la respectiva ruta, los

camiones de carga se dirigen a sus destinos.

2.4. MERCADOS QUE ATIENDE

En la regional de Bucaramanga MLS atiende los siguientes departamentos:

e Santander (por el sur hasta Guepsa)

¢ Norte de Santander

e Arauca (exclusivamente la capital del departamento)
e Sur del Cesar hasta Curumani

e Sur de Bolivar

Los principales clientes de MLS son CACHARRERIA MUNDIAL y PINTUCO, y a
su vez los clientes mas importantes de estos en Bucaramanga son Cotracolta,
Mercadefam y EI Vivoral. MUNDIAL cuenta con clientes en ferreteria,
miscelaneas, electrodomeésticos, eléctricos, construccién, hogar, recreacion y

deportes, que demandan diferentes marcas reconocidas en el pais (Figura 3).
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Figura 3. Marcas que distribuye MUNDIAL

2.5. ESTRUCTURA ORGANIZATIVA REGIONAL BUCARAMANGA

Director

1) Recurso Humano

Auxiliar
IAuiniar Operativo |¢\dministrati\¢fogar de
(1)

(14)

I Operativos

Figura 4. Estructura Organizacional MLS (Seccional Bucaramanga)

2.6. NUMERO DE EMPLEADOS

Actualmente MLS cuenta con 17 empleados con contrato a término indefinido:
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e El Director de la seccion o Jefe de Distribucion
e 1 Auxiliar Administrativo y de Recurso Humano
e 1 Auxiliar Operativo

e 14 Cargos Operativos
El presente proyecto se realizara con los 17 empleados que actualmente tienen

contrato a término indefinido y no con los temporales que se contraten durante el

tiempo en el que se desarrolle el mismo.

2.7. CLIENTES Y PRODUCTOS

MINORISTAS
MUNDIAL LOGISTICS )

SERVICE

MAYORISTAS

Figura 5. Clientes de MLS

2.7.1. Cacharreria Mundial

CACHARRERIA MUNDIAL maneja tres unidades de negocio: Electrodomésticos,
Ferrelco y Hogar.

La unidad de negocio de electrodomésticos cuenta con dos lineas: digital y blanca,
haciendo referencia cada una de ellas al material, el color y las caracteristicas de
funcionamiento de los productos que la conforman. Ferrelco cuenta con elementos

para ferreteria, construccién, agricultura y eléctricos. La seccién de Hogar maneja
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siete lineas de productos, a saber: aseo, cocina, recreacion y deportes,

electrodomésticos, infantil, mesa y muebles y decoracion.

2.7.2. Pintuco

PINTUCO fabrica pinturas con base en agua, aceite y polvo. Los empaques varian
segun el volumen y el tipo de producto. No todos los tipos de pinturas estan
disponibles en todas las presentaciones debido a las caracteristicas quimicas
propias y a los diferentes usos que tiene cada una. PINTUCO maneja nueve
lineas de productos: aerosoles, construccion, automotriz, decorativa, madera
decorativa, madera industrial, mantenimiento industrial, pintura en polvo y pintura

para demarcacion; todas distribuidas por MLS.
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3. MARCO TEORICO

3.1. ANALISIS DE LA SITUACION LOGISTICA?

En el analisis de una situacion logistica se debe partir de una vision global del
escenario en el cual se encuentra, examinando aspectos como la politica de
servicio al cliente, la cadena logistica de la empresa, los inventarios, los sistemas
operativos que se emplean, la organizacion fisica del almacén, los sistemas de
distribucion y los costos logisticos; para compararlos y relacionarlos con los

objetivos logisticos finales que se pretenden mejorar.

3.1.1. Politica de servicio

Se trata de conocer la politica de servicio al cliente que la empresa teéricamente
desea mantener, es decir compara lo que la empresa piensa o desea hacer con lo
que realmente se estd haciendo. Para conocer la politica de servicio se deben
examinar cuatro factores: disponibilidad de productos en el almacén, plazo de
entrega prometido al cliente (ciclo de respuesta), fiabilidad en el cumplimiento de

la fecha de entrega, calidad de la entrega (no del producto).

e Disponibilidad: La disponibilidad se refiere al porcentaje de veces que un
pedido se puede despachar integramente a partir del stock fisico disponible en
el almacén. En el momento de iniciar el analisis de disponibilidad se debe
conocer exactamente el concepto de disponibilidad que maneja la empresa

pues lo pueden llamar: porcentaje de pedidos no atendidos por falta de stock,

* ANAYA TEJERO Julio Juan y POLANCO MARTIN Sonia. Innovacién y Mejora de procesos
Logisticos: Editorial ESIC. Madrid, 2005. p 157- 199
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porcentaje de lineas de pedido pendientes de entrega, dias que un producto
gueda fuera de servicio por no haber existencias, retraso medio de un pedido
por falta de stocks, etc. La manera mas comun de calcular este factor es
comparando las unidades fisicas realmente entregadas, con las unidades
solicitadas por el cliente en el pedido, una vez que éste ha sido aceptado por

control de créditos.

El calculo responderia a la siguiente formula:

Demanda Atendida
GeDISPONIBILIDAD = ® 100
Demanda Aceptada

La medicién de la disponibilidad real, sélo se puede realizar a partir de la
informacion de movimientos de stocks y almacenes disponibles, y no siempre

aplicando la formula ortodoxa indicada.

Sin importar cudl sea el procedimiento de célculo utilizado, lo importante es
poder determinar la diferencia entre la politica de servicio existente (grado de

disponibilidad previsto), y el servicio real conseguido por la empresa.

Ciclo de Respuesta al Cliente: Se refiere al tiempo medio (medido en dias)
que transcurre desde que el cliente hace un pedido, hasta que lo recibe
fisicamente en el lugar designado por él. El ciclo de respuesta al cliente esta

formado por los siguientes segmentos de tiempo:

Recogida y tramitacion de pedidos: Tiempo medio que transcurre desde que el

cliente realiza un pedido en firme, se hace el control del crédito del cliente, se
consulta la disponibilidad de existencias y por udltimo éste es aceptado y

confirmado por el Departamento Comercial.
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Transformacién del pedido en Nota de surtido: Comprende el tiempo medio

invertido en tramites burocraticos, hasta que el pedido se transforma en Nota

de surtido.

Recogida y
Tramitacién del
pedido

Transformacion en
Nota de surtido

Preparacion de Preparacion de
Expediciones pedidos

Figura 6. Ciclo de Respuesta al Cliente®

Preparacion del pedido en el almacén: Tiempo medio que transcurre haciendo

operaciones de picking y packing, y controlando que la mercancia preparada
corresponde efectivamente con el pedido realizado por el cliente.

Preparacion de Expediciones: Comprende el tiempo medio de espera de la

mercancia en el muelle hasta la carga de los camiones.

Transporte al cliente: Tiempo medio que transcurre desde que se carga el

camion en los muelles hasta que lo recibe fisicamente el cliente en el lugar de

destino.

El tiempo de ciclo es posible reducirlo mediante la utilizacién de terminales
portatiles y el tratamiento de la informacion en tiempo real, siguiendo la
trazabilidad de la mercancia. También se debe tener en cuenta el ciclo de

reposicion de Almacenes Regionales (Tiempo invertido desde que se solicita

® Ibid., p. 161

38



el producto al Almacén central, hasta que se recibe en el almacén

correspondiente).

e Fiabilidad en el cumplimiento de las fechas de entrega prometidas: Este
es el factor que mas valoran los clientes para mantener una relacion de largo
plazo con sus proveedores. La mediciébn de este factor se puede realizar
mediante el calculo de un porcentaje indicativo del nimero de veces que los
pedidos se entregan dentro de las fechas prometidas. Porcentajes inferiores al
95%, hay que considerarlos, generalmente, como muy peligrosos para

mantener la “fidelidad” de los clientes.

e Calidad en las entregas: Se refiere a los aspectos relacionados con la
manipulacion y errores en la entrega de los pedidos. Se suele medir a través

de un analisis de devoluciones de clientes.

3.1.2. Andlisis de la cadena logistica

Este analisis busca conocer el origen y destino de los flujos de productos en la
empresa, en términos de porcentajes, para evaluar la importancia relativa que
tienen los diferentes eslabones de la cadena logistica en la consecucion de los
objetivos de servicio establecidos, asi como el tiempo total que la empresa

necesita para situar los productos en el mercado.

Este estudio se realiza a través de flujogramas® que permiten detectar flujos de
retorno innecesario, dobles fuentes de aprovisionamiento, posibles cuellos de

botella y facilita la evaluacion del lead-time acumulado.

® Técnicas de disefio [En linea]
URL: http://www.cyta.com.ar/biblioteca/bddoc/bdlibros/fluxograma/tecnica.htm [Citado el 25 de
Junio de 2007]
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3.1.3. Andlisis de capacidad de la Planta

El andlisis se efectia comparando la capacidad industrial instalada, con el
volumen medio anual del flujo de productos. Trata de comprobar si el nivel medio
del flujo de productos es coherente con el plan de ventas y/o aprovisionamiento
previsto. Su objetivo es verificar el nivel de utilizacion de la capacidad del
almacén, para medir el aprovechamiento del espacio, de manera que se evalla el
espacio con el que cuenta la empresa para almacenar la mercancia y el espacio

gue tienen para su desplazamiento.

3.1.4. Andlisis de los inventarios

En esta parte del diagndstico se deben referir los siguientes aspectos:

o Naturaleza del Stock: El analisis logistico varia dependiendo del tipo de stock
que se estudie, pues sus exigencias y caracteristicas son totalmente
diferentes. La naturaleza del stock puede ser comercial, es decir mercancias
almacenadas con destino a la venta, o stock industrial, para abastecer a una

planta de produccion.

¢ Periodo Analizado: La informacién cuantitativa historica, se debe basar en un
periodo anual completo, se pueden utilizar los Ultimos 12 meses o las cifras del
afilo anterior si se considera que la situacion no ha cambiado de manera

significativa.
e Calidad de la Informacién: No necesariamente se debe buscar la exactitud en

los datos pues esto puede dilatar el proceso de recepcion de los mismos, lo

gue realmente interesa son las relaciones entre diferentes magnitudes.
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Tipo de Inventario: Existen dos tipos de Inventario, el inventario activo u
operativo y el inventario de articulos pasivos u obsoletos. El inventario activo,
comprende los articulos que contribuyen al servicio y han tenido movimiento
durante el afilo aunque no tenga stock en un momento determinado. Se
consideran articulos pasivos u obsoletos, aquellos productos que no han tenido
movimiento o venta durante el afio, aunque tengan stock. El analisis se debe
centrar en los articulos que conforman el inventario activo, mientras que los
articulos pasivos deben ser eliminados pues estan fuera de los circulos

normales de comercializacion.

Cuantificacion y Valoracion de los Inventarios: Se usa para saber cual es el
stock promedio existente y determinar el comportamiento de un producto a lo
largo de un afio en el almacén, el cual es maximo cuando se recibe del

proveedor y minimo en momentos de reposicion.

Como primera medida se parte del concepto de “Lote Medio”, que se calcula:

L1+L24+ -+ Ln
Lm =

T

Donde n: Numero de lotes de entrega

En términos aproximados también se puede calcular:

L Volumen anual de aprovisionamiento
m =

Frecuencia de aprovisionamiento

Se deduce que el stock promedio de lote o de stock base sera la mitad del lote

medio:

Lm
Stock Promedio de Lote o Stock Base = 5
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Generalmente, en las empresas se trabaja también con el concepto de Stock
minimo o Stock de seguridad, por lo que al stock promedio de Lote habria que

sumarle el stock de seguridad, para finalmente obtener el Stock Promedio Total.

Para el analisis de stocks comerciales se busca saber si existe exceso de stock,
riesgo de obsolescencia o de rotura de stocks, para lo cual se debe analizar la
rotacion de stocks (nUmero de veces que un articulo se renueva en el almacén) y
cobertura del stock (tiempo que puede haber atendido la demanda del producto
con el stock promedio).

Cantidad de entregas anuales al almacén

Riesgo de obsolescencia = —
Rotarion

Si da como resultado:
0.5 —1.5: Aceptable
Menor que 0.5: Existe rotura, perdida de servicio y de mercado

Mayor que 1.5: Se deben aplicar medidas para reducir el stock

Donde:
Rotacion = Venta anual / stock promedio, la rotacion describe el niimero de veces que

un articulo se renueva en el almacén

3.1.5. Sistema operativo de gestion empleados

Incluye la revision general de los diferentes sistemas y procedimientos operativos
gque emplea la empresa para la gestion y control del flujo de materiales,
examinando si son coherentes entre si, su grado de desarrollo, y posibilidades de

mejora de los mismos para incrementar el servicio y reducir costes.

Este estudio se centra en los siguientes factores:

42



El sistema de prevision de ventas o de demanda del servicio: Este analisis
se centra en conocer la “cultura de planificacion” de la empresa, examinando la
frecuencia con que se efectia la prevision de ventas o la capacidad de
abastecer la demanda de un servicio; asi como el horizonte temporal que cubre

la referida prevision.

Sistemas de Planificacién y control de la produccion: Busca conocer el

grado de desarrollo de la gestién industrial o del servicio y las herramientas

utilizadas para el mismo. Los aspectos que se deben tener en cuenta son:

- Caracteristicas sobre la manera como se lleva a cabo la produccién o el
servicio.

- Método empleado para prometer la fecha de entrega del producto a los
clientes.

- Qué sistema de prioridades se utiliza para cumplir con el servicio.

Sistemas de aprovisionamiento y reposicion de almacenes:
Aprovisionamiento se refiere al abastecimiento desde un fabricante o un
proveedor. Mientras reposicion se le llama al abastecimiento de un almacén
periférico a partir de un almacén central. Aspectos a tener en cuenta en este
analisis:

- Ciclo de abastecimiento de los stocks, segun sea aprovisionamiento o

reposicion.
- Sistemas Informaticos de apoyo empleados para la gestion de stocks.
- Método y frecuencia con que se efectdan los inventarios fisicos en la

empresa, asi como el grado de exactitud de los registros.

Sistema de tratamiento de pedidos: Para el tratamiento de los pedidos de

clientes, se debe analizar una serie de puntos, relacionados de una forma
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directa o indirecta, con la influencia en el servicio al cliente. Los puntos a tener

en cuenta son:

Cuantificacion del volumen de pedidos, tendentes a poder evaluar la
cantidad de transacciones efectuadas anualmente, y de esta manera
conocer el volumen de trabajo en los centros de almacenaje.

Porcentaje de pedidos pendientes de servir por falta de existencias, asi
como el plazo medio de entrega de los mismos.

Tramitacion de pedidos de clientes, de manera que se detecte si se trata de
un sistema de pre- actualizacion o post-actualizacion, de esto se deriva la
rapidez y calidad en el tratamiento de los pedidos. Post-actualizacion se
refiere a los sistemas en los cuales los registros inherentes a la gestién de
stocks se actualizan después de que ha sido fisicamente retirada la
mercancia del almacén, mientras que los sistemas de pre-actualizacion
implican una actualizacion de registros previa al movimiento de los
productos, lo que permite trabajar con reglas de decision que optimizan los
procedimientos operativos.

3.1.6. Estructura y organizacién de almacenes

El analisis se debe centrar en los siguientes puntos:

Estrategia de Almacenamiento

Sistemas de manipulacion y almacenaje empleados (pallets, jaulas, etc.)

Sistemas de identificacion, estandarizacion codificacion y sefializacion de

productos.

e Condiciones de Almacenamiento

Técnicas de almacenamiento empleadas, (estanterias fijas, dinamicas, etc.).
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Sistemas de ubicacion de productos. (Zonificacidn, posicion fija, posicion aleatoria,

mixta, etc.).

3.1.7. Sistemas de distribucion fisica

En la gestidn de transporte, se debe distinguir entre:

Transporte de larga distancia, que es el que se genera como consecuencia de la

reposicion desde el almacén central a los diferentes almacenes regionales o

periféricos. Por lo general se realiza con flota pesada.

Transporte local o de distribucién, que es el que se realiza desde los almacenes a
los diferentes puntos de venta, bien sea de forma directa o a través de rutas de

reparto. Normalmente se utiliza flota ligera.

Para cualquiera de los dos tipos de transporte se examina los siguientes factores:
- Utilizacion de flota propia o Flota ajena (costos).

- Rentabilidad de la flota empleada.

- Clase de rutas (Fija o variable).

- Influencia en el servicio (Ciclo de respuesta).

- Horario y frecuencia de transporte.

3.1.8. Costes Logisticos

A efectos del diagnéstico, los costos logisticos se limitan a los siguientes

apartados:

¢ Costes de almacenaje.
e Costes de transporte.
¢ Costes de Tramitacion de pedidos.

e Costes de posesion de inventarios.
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3.2. CULTURA DE MEDICION

Todo se puede medir y por tanto todo se puede controlar, alli radica el éxito de
cualquier operacion, no se puede olvidar: “Lo que no se mide, no se puede

administrar”.

Resulta de vital importancia que las organizaciones cuenten con un minimo
namero posible de indicadores que le garanticen contar con informacién
constante, real y precisa sobre aspectos tales como: efectividad, eficiencia,
eficacia, productividad, calidad, ejecucidén presupuestal, incidencia de la gestion;
todos los cuales constituyen el conjunto de signos vitales de la organizacién, de
manera que su continuo monitoreo permita identificar los diversos sintomas que se

derivan del desarrollo normal de las actividades. ’

Un indicador es una magnitud que expresa el comportamiento o desempefio de un
proceso, que al compararse con algun nivel de referencia permite detectar
desviaciones positivas 0 negativas e interpretar fortalezas, debilidades,
oportunidades y amenazas. Se refiere a datos esencialmente cuantitativos, que
permiten percibir como se encuentran las cosas en relacion con algun aspecto de

la realidad que interesa conocer.

Los indicadores tienen algunas caracteristicas muy importantes:

e Pueden medir cambios en determinada situacion a través del tiempo.
e Permite mirar de cerca los resultados de iniciativas o acciones.
e Son instrumentos muy importantes para evaluar y dar surgimiento al proceso

de desarrollo.

" Cartilla de Indicadores de Gestién. [En linea]
URL: http://www.ecrchile.cl/ecr/documentos/CartillalnstructivolndicadoresKPIFinal.doc
[Citado el 25 de Junio de 2007]
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Son instrumentos valiosos para determinar como se pueden alcanzar mejores

resultados en proyectos de desarrollo.

3.2.1. Los indicadores logisticos®

Se refieren a relaciones de datos numéricos y cuantitativos aplicados a la gestién

Logistica que permiten evaluar el desempefio y el resultado en cada proceso.

Incluyen los procesos de recepcion, almacenamiento, inventarios, despachos,

distribucion, entregas, facturacion y los flujos de informacion entre los socios de

negocios. Es indispensable que toda empresa desarrolle habilidades alrededor del

manejo de los indicadores de gestion logistica, con el fin de poder utilizar la

informacion resultante de manera oportuna y tomar decisiones.

Entre los principales objetivos de los indicadores logisticos estan:

Identificar y tomar acciones sobre los problemas operativos.

Medir el grado de competitividad de la empresa frente a sus competidores
nacionales e internacionales.

Satisfacer las expectativas del cliente mediante la reduccion del tiempo de
entrega y la optimizacion del servicio prestado.

Mejorar el uso de los recursos y activos asignados, para aumentar la
productividad y efectividad en las diferentes actividades hacia el cliente final.

Reducir gastos y aumentar la eficiencia operativa.

3.2.2. Indicadores de servicio

Este grupo de indicadores busca medir el nivel del servicio que la empresa presta

a sus clientes, tanto internos como externos, incluye:

e Indicador de Entregas perfectas

e Pedidos Entregados a Tiempo — On Time Delivery

8 MORA GARCIA Luis Anibal. Indicadores de la Gestion Logistica. p 13-19.
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e Pedidos Entregados Completos — Fill Rate

e Documentacioén sin Problemas

Los indicadores de servicio definen la maxima efectividad en las entregas de los
productos a los clientes finales, se conoce como el momento de verdad con el
cliente y donde se verifican todas las variables logisticas que integran la calidad
total en la entrega al consumidor final pues no solo se incorporan las variables de
tiempo, calidad y documentos, sino la presentacion de la tripulacién de entrega y

Sus respectivos equipos de transporte.

La ponderacion de los niveles de efectividad en cada variable conforma la orden
perfecta y mide realmente la efectividad de la gestion logistica en sus entregas, se

constituye como uno de los indicadores mas importantes en la gestion logistica.

v Indicador de entregas perfectas®

Objetivo general

Controlar la cantidad de pedidos que se entregan sin problemas.

Objetivo especifico
Conocer la eficiencia de los despachos efectuados por la empresa teniendo en
cuenta las caracteristicas de completos, a tiempo, con documentacion perfecta y

sin dafos en la mercancia.

Definicion
Cantidad de ordenes que se atienden perfectamente por una compafia. Se
considera que una orden es atendida de forma perfecta cuando cumple con las

siguientes caracteristicas:

° Ibid., pag. 65
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e La entrega es completa, todos los articulos se entregan a las cantidades
solicitadas.

e Lafecha de la entrega es la estipulada por el cliente.

¢ Ladocumentacién que acompafa la entrega es completa y exacta.

e Los articulos se encuentran en perfectas condiciones fisicas.

e La presentacion y equipo de transporte utilizado es el adecuado en la entrega
al cliente

Célculo

Valor — # pedidos entregados perfectos
 #total de pedidos entregados

Impacto
Sirve para medir el nivel de cumplimiento, efectividad y exactitud en cantidades y
tiempo de los pedidos despachados por la empresa.

v Indicador de pedidos entregados a tiempo™

Objetivo general

Controlar la cantidad de pedidos que son entregados a tiempo a los clientes.

Objetivo especifico

Controlar el nivel de cumplimiento de las entregas de los pedidos.

Definicion
Este indicador mide el nivel de cumplimiento de la compafiia para realizar la

entrega de los pedidos en la fecha o periodo de tiempo pactado con el cliente.

% 1bid., pag. 67
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Célculo

Valor — # Pedidos entregados atiempo
#Total pedidos solicitado s

Impacto
Costo para el cliente de pedidos no recibidos, entre los cuales se encuentran: el
coste de mantenimiento de excesivo stock de seguridad, nivel de servicio al cliente

final y pérdida de ventas.

v Indicador de pedidos entregados completos — fill rate™

Objetivo general

Controlar la cantidad de pedidos que son entregados completos a los clientes.

Objetivo especifico

Controlar la eficacia de los despachos efectuados por el centro de distribucion.

Definicion

Consiste en conocer el nivel de cumplimiento de la compafia en la entrega de
pedidos completos al cliente, es decir, establece la relacion entre lo solicitado y lo
realmente entregado al cliente. Este indicador puede evaluarse de tres maneras:

en referencias, unidades de productos y pedidos.

Célculo

_ #de pedidos entregados completos
- #Total Pedidos

Valor

, para el caso de evaluarlo por pedidos

1 1bid., pag. 69
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_ #dereferencias entregados completos

: , para el caso de referencias
#Total referencias

Valor

Valor — "deunidPto entregados completos oo of caso de unidades de productos

#Total unidPto

Impacto
Sirve para medir el nivel de cumplimiento de los pedidos solicitados al centro de
distribucion y conocer el nivel de agotados que maneja la bodega.

v Indicador de documentacién sin problemas*?

Objetivo general
Controlar la exactitud de la informacion contenida en las facturas generadas a los

clientes

Objetivo especifico

Controlar la exactitud de las facturas enviadas a los clientes.

Definicién

NUmero y porcentaje de facturas con error por cliente y agregacion de los mismos.

Caélculo

_ # facturas generada sin errores
#Total facturas

Valor

Impacto
Reproceso de informacion, imagen de mal servicio al cliente, disminucién de la

calidad del inventario.

2 |bid., pag. 71
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Igualmente existen diferentes indicadores logisticos, entre los que se encuentran:
indicadores de compras Yy aprovisionamiento, planificacion y gestion de
inventarios, distribucion y bodegas, transporte, servicio al cliente, financieros y de

planificacién y control de Produccién.
3.3. ANALISIS DOFA®

El andlisis DOFA es una herramienta analitica Util para examinar las debilidades,
oportunidades, fortalezas y amenazas de un negocio u organizacién. Este tipo de
analisis representa un esfuerzo para examinar la interaccion entre las
caracteristicas particulares del negocio y el entorno en el cual éste compite. Debe
resaltar las fortalezas y las debilidades diferenciales internas al compararlo de
manera objetiva y realista con la competencia y con las oportunidades y amenazas

claves del entorno.

El Andlisis DOFA consta de dos partes:

e Parte Interna: Tiene que ver con las fortalezas y las debilidades del negocio,
respecto a disponibilidad de recursos de capital, personal activo, calidad de
producto, estructura interna y mercadeo, entre otros.

e Parte Externa: Se miran las oportunidades que ofrecen el mercado y las

amenazas que debe enfrentar la organizacion en el mercado seleccionado™”.
Algunas de las preguntas que se pueden realizar y que contribuyen en el

desarrollo del andlisis:

Debilidades

¢, Qué se puede mejorar?

13 Ricoveri Marketing
URL :http://ricoveri.tripod.com.ve/ricoverimarketing2/id18.html [En linea]
Consulta: Agosto 12 / 2007
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¢, Qué se deberia evitar?

¢, Qué percibe la gente del mercado como una debilidad?

Fortalezas
¢, Qué ventajas tiene la empresa?
¢, Qué hace la empresa mejor que cualquier otra?

¢ A qué recursos de bajo costo o de manera Unica se tiene acceso?

Oportunidades

¢A qué buenas oportunidades se enfrenta la empresa?
¢,De qué tendencias del mercado se tiene informacion?

¢, Qué cambios en los patrones sociales y de estilos de vida se estan presentando?

Amenazas
¢ A qué obstaculos se enfrenta la empresa?
¢, Qué estan haciendo los competidores?

¢ Los requerimientos de los productos estan cambiando?

La matriz DOFA esta conformada basicamente por un listado de condiciones

presentadas en la tabla mostrada a continuacion:

Tabla 1. Matriz DOFA

DOFA Positivo Negativo
Analisis interno Fortalezas Debilidades
Andlisis externo Oportunidades Amenazas

Fuente: Portal del Gerencia y Negocios en Hispanoamérica

http://www.degerencia.com/articulo/diagnostico_estrategico_dofa
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3.4. LA ORGANIZACION VERSATIL

El mundo empresarial y de los negocios cada dia es mas competitivo y dinamico,
por esto las organizaciones que quieran sobrevivir y mantenerse con éxito en el
mercado deben ser flexibles, versatiles, dinamicas, sin fronteras, con un
aprendizaje organizacional continuo, centradas en el cliente, innovadoras y

conscientes de la prestacion de servicios de alta calidad.

Para lograr tal fin, el trabajo del talento humano en una organizacion debe estar
segmentado en tres categorias™:

e La drbita del cliente, que envuelve todas las funciones que agregan valor a
la satisfaccion total del mismo.

e La orbita de los sistemas internos que considera, los sistemas 0 procesos y
estructuras requeridas para una eficaz y eficiente operacion de la
organizacion.

e La oOrbita de la gente y los lideres que crean un clima para la innovacion, la

flexibilidad y el compromiso.

3.4.1. El nucleo de la organizacion versatil

o Necesidades de la vision, la mision y los valores: Los continuos cambios
en las necesidades de los clientes, la competencia, las estructuras industriales y
las reglas de éxito, crean presion para el personal dentro de la organizacion. El
personal requiere estabilidad o equilibrio en el mundo turbulento que se vive hoy;
la visién, la mision y los valores proveen un ancla que se puede tomar como punto

de apoyo tanto para los lideres de la organizacion como para su personal.

> ALBRECHT Karl. La Revolucién del Servicio. El toque personal que conserva y cautiva clientes.
Editorial Legis; 1990.
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Hoy dia se requiere de decisiones al instante, lo que se conoce como momentos

de verdad.

Segun Carlzon®®: "Un momento de verdad es cada instante en que un cliente toma
contacto con la persona o sistema que da el servicio". Carlzon uso6 este concepto
como base para el entrenamiento de todo el personal de soporte y servicio, para

llevarlo hacia la orientacion al cliente y de un servicio amigable.

En los tiempos de cambio actuales, el personal necesita una guia que le de
estabilidad, sin rigidez, es decir, con iniciativa y creatividad para manejar el

momento de verdad; estas son la vision, la misién y los valores de la empresa.

o Mision, Vision y Valores: La mision, vision y los valores, son herramientas

que definen el qué y el cobmo de la organizacién.

La visién'’ se refiere a lo que la empresa quiere crear, la imagen futura de la
organizacién. La vision es creada por la persona encargada de dirigir la empresa,
la cual tiene que valorar e incluir en su analisis muchas de las aspiraciones de los

agentes que componen la organizacion, tanto internos como externos.

Los valores'® se definen respecto a como los empelados alcanzan las expectativas
para comprometerse con la organizacion. Son los pilares mas importantes de
cualquier organizacién, con los que una empresa se define asi misma, porque los
valores de una organizacion son los valores de sus miembros, y especialmente los

de sus dirigentes.

16 |La Administracion del Servicio es una ampliacién del concepto de Momentos de Verdad de Jan
Carlzon de SAS (Scandinavian Airline Systems).

7 Orientacion estratégica [En linea] http://www.trabajo.com.mx/vision_de_una_empresa.htm
[Citado el 25 de Junio de 2007]

'8 Orientacion estratégica [En linea] http://www.trabajo.com.mx/valores_de_una_empresa.htm
[Citado el 25 de Junio de 2007]
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La mision®® es la razén de ser de la empresa, el motivo por el cual existe. Asi
mismo es la determinacion de las funciones basicas que la empresa va a

desempefar en un entorno determinado para conseguir tal mision.

o Beneficios de la mision, visién y los valores en la organizacién: Una
vision clara, un numero de valores bien definido y una mision realista asegurara

grandes beneficios para la organizacion versatil:

- Proveen un marco para la toma de decisiones.
- Reducen el estrés al tratar problemas con un marco definido.

- Dan ala alta administracion la seguridad del conocimiento.

3.4.2. La 6rbita del cliente

La orbita del cliente en las organizaciones versatiles, consiste en como las
distintas funciones del proceso deben producir valor para el cliente, ya sea interno

o externo. Algunos de los factores claves para su consecucion exitosa son:

o Integracion de funciones: Con una organizacion versatil, las funciones de
mercadeo, investigacién y desarrollo, informacion, tecnologia y produccién estan
soldadas en una misma ruta que le permita a la compariia entregar productos con

servicios de alta calidad que puedan satisfacer las necesidades de los clientes.

o Identificaciéon de nuevas oportunidades de mercado: Las compafias
perciben todas las actividades relacionadas con proveer valor para sus clientes y
encuentran continuamente, mediante el monitoreo de cambios en las necesidades

de los mismos, nuevos segmentos de mercado para definir problemas y responder

1% Orientacion estratégica [En linea] http://www.trabajo.com.mx/mision_de_una_empresa.htm
[Citado el 25 de Junio de 2007]
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creativamente con productos y servicios que cumplan las expectativas de los

clientes de dichos segmentos.

o Integracion del cliente a la Compafiia: Busca la informacion necesaria de
los clientes para hacer cada vez mejor la prestacion de los servicios de la

empresa.

o Flexibilidad entre productos y servicios: Ajustar los procesos de la
empresa de tal manera que puedan adaptarse para en determinado momento

satisfacer las necesidades especificas de los clientes.

o Integracion al producto y servicios posventa: Implementacion de
mecanismos de solucién para los problemas que se le presentan a los clientes

después de adquirir sus productos o utilizar los servicios de la compainiia.

o Utilizacion de equipos multidisciplinario: Es la constitucién de equipos
multidisciplinarios conformados por representantes de todas las areas de la
empresa, tendientes a la solucion de las respuestas nuevas a las necesidades de

los clientes en términos de disefio, distribucion, suministros y mantenimiento.

3.4.3. La 6rbitade los sistemas internos

La drbita de los sistemas internos en la organizacion consiste en la creacion de
equipos de autogestion, los cuales sean autdnomos en la ejecucion de sus tareas

y la toma de decisiones relacionadas con esta dindmica.
3.4.4. La Orbitade la gentey el liderazgo

En esta orbita de la organizacién versatil, se evalia como se encuentran ubicados

los integrantes de la organizacion respecto a los diferentes arquetipos®® de

%2 PEARSON Carol S. Despertando los héroes interiores. Libro Guia; 1992. p 21.
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personalidad existentes, segun Carol Pearson, con el fin de organizar el
tratamiento necesario para que estos adopten los valores fundamentales para la

creacion de un campo del servicio excelente.

Los arquetipos de personalidad son experimentados por todas las personas de
acuerdo a su propia perspectiva y se definen desde diferentes dpticas: espiritual,
académica, cientifica, religiosa y desde el punto de vista del crecimiento y
desarrollo humano. Para efectos del presente documento se definiran desde el
punto de vista de los procesos de crecimiento y desarrollo humano como una
tarea, una leccién y esencialmente un don que permite al ser humano aprender a

como vivir y desempefiarse en un entorno laboral competitivo.

3.5. CAMPO DEL SERVICIO DE ALTA CALIDAD

Es el campo generado por la energia potencial del empleado, visible en
comportamientos organizacionales que permitan apreciar, un servicio eficiente,

eficaz y en el momento que el cliente lo requiere.

3.5.1. Propdsito del campo de servicio de alta calidad

El propésito de este campo es tener diariamente clientes, tanto internos como
externos, mas contentos y satisfechos cuando las respuestas dadas a las

solicitudes son:

- Hechas rapidamente.
- A bajo costo.
- Confiables en cuanto a especificaciones.

- Amables y respetuosas.
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3.5.2. Proceso de creacién del campo del servicio de alta calidad?

Para generar en la organizacion la posibilidad de crear un campo del servicio de
alta calidad, donde la voz del cliente se escuche en todos los rincones de esta y
sea acallada por un servicio de excelente calidad, se requiere de un proceso
dirigido a desarrollar la cultura del servicio. Dicho proceso se fundamenta en la

interrelacion de los siguientes aspectos:

o La organizacion Versétil: Descrita anteriormente como el esquema
organizacional que permite liberar la energia creadora de sus integrantes para

alcanzar resultados sorprendentes.

o Autoreferencia organizacional: Es preguntarse dentro de la organizaciéon
con la participacion del personal en forma amplia, consciente y creativa en qué se
esta fallando, qué hacer con esas fallas y como asegurar que lo que se haga

permanezca.

o Reingenieria Humana: Es el sentido de redescubrir en el personal las
nuevas obligaciones y deberes, con sus correspondientes aptitudes personales,

habilidades, destrezas y actitudes requeridas.

o Revision de los modelos mentales: Es la necesidad de revisar creencias
negativas y antivalores del sistema antiguo, para reimpulsar la organizacién hacia
el nuevo orden, es decir, las nuevas creencias y valores y la derivacion de
estrategias organizacionales que permitan acoger, apoyar y desarrollar la creacién

del nuevo campo del servicio.

2l ALBRECHT Karl. La Revolucion del Servicio. El toque personal que conserva y cautiva clientes.
Editorial Legis; 1990.
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3.6. GERENCIA DEL SERVICIO

El proposito de toda entidad u organizacion es trabajar en conjunto para ofrecer un
producto, ya sea un bien o servicio, que satisfaga a sus consumidores, a través de

la calidad, el valor agregado, la fidelizacion.

El concepto de servicio surge especialmente cuando se acepta la filosofia de la
empresa orientada hacia el consumidor. Una vez que el punto union de la
actividad empresarial se ha desplazado de la venta de bienes a la satisfaccion de
las necesidades de los clientes, se comprende que el servicio llegue a prevalecer
sobre la venta misma; ya no se puede hablar de un producto, en su estado

esencial de simple producto, sino también de los servicios que lo acompafian.

Una vez clarificado el concepto e importancia de la prestacién eficiente de
servicios de alta calidad, se hablara de la Gerencia del Servicio como herramienta

fundamental para el crecimiento y desarrollo de las empresas en la actualidad.

Segun Karl Albrecht la Gerencia del Servicio se define como: “Un enfoque total de
la organizacion que hace de la calidad del servicio, cuando lo recibe el cliente, la

fuerza motriz nimero uno para la operacién de un negocio”*.

También se puede ver como una herramienta®® de gran aplicacién en cualquier
tipo de empresa que busca principalmente dirigir todos los programas, proyectos,
estrategias y actividades de una organizacién para crear una cultura del servicio

que logre satisfacer las necesidades de sus clientes a través de productos de

22 ALBRECHT, Karl. La Revolucién del Servicio. El toque personal que conserva y cautiva clientes:
Editorial Legis, 1990. p19.
3 UNIVERSIDAD DEL VALLE [En linea]

URL: http://buga.univalle.edu.co/dependencias/extension/diplomados/gerenciaservicio.php
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calidad y excelente atencion antes, en el momento y después del proceso de

interaccion con el cliente.

La Gerencia del Servicio es un proceso integral, es decir, cada uno de los
elementos mencionados hacen parte activa de éste, son un conjunto, razon por la

cual no deben ser considerados en forma independiente.

Las empresas en las actuales condiciones de mercado, deben reorientar las
acciones hacia la busqueda de estrategias que permitan identificar las
percepciones de los diferentes tipos de clientes que se tienen, y a partir de alli
"adaptar" a la empresa para responder eficientemente a dichas condiciones del

mercado.

Es asi como se evidencia que el servicio esta claramente identificado como una
estrategia dirigida al cliente que apoya el proceso de generacién y conservacion
de la demanda, pero que requiere de una gestion administrativa eficiente y de
unos instrumentos que complementen el proceso a través de la asesoria, la

consultoria y la capacitacion.

Dentro de las principales caracteristicas de un Modelo de Gerencia del Servicio se

destacan:

. Equipos capaces de desarrollar trabajos multidisciplinarios y roles
cambiarios, con conocimientos productivos.

. Personal que tenga un proceso de formacion dentro de la organizacion con
una tendencia hacia un liderazgo legitimador, su competitividad debe exigir
habilidades operativas, interpersonales y directivas.

. Equipos que tengan la capacidad de romper con los esquemas tradicionales
y desarrolladores de un sentido de proactividad en los diferentes procesos de la

organizacion a través de un cambio positivo de actitud.
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. Equipos de trabajo que posean una inteligencia emocional de tal manera
gue pueda conocer y manejar sus propios sentimientos, interpretar o enfrentar los
sentimientos de los demas, sentirse satisfecho y efectivo, debe estar en capacidad
de crear habitos mentales que favorezcan la productividad.

. Equipos con una amplia humildad para aprender.

La filosofia de la Gerencia del servicio® sugiere que todo el mundo tiene que
desempenfiar algun papel y asegurarse de que todas las cosas salgan bien para el
cliente. Cualquiera que esté en contacto directo con el cliente debe sentirse
responsable de ver las cosas desde el punto de vista de éste y hacer todo lo

posible para satisfacer su necesidad.

3.6.1. El triangulo del Servicio®

Es uno de los elementos fundamentales del modelo de Gerencia del Servicio,
pues desempefia un papel importante en el andlisis de los factores de éxito
implicitos en la ejecucion de una iniciativa de servicio en cualquier clase de

organizacion.

Segun Karl Albrecht el triangulo del servicio (Figura 7) es una manera de describir

las operaciones de los negocios exitosos de servicios, todos estos deben tener en

gran medida los siguientes tres factores claves, que corresponden a los angulos

del triangulo:

1. Unavision o estrategia clara del servicio: orienta la atencion de la gente, de
la organizacion hacia prioridades reales del cliente.

2. Personal de contacto con el publico orientado hacia el cliente: conduce a
un nivel de sensibilidad, atencion y voluntad de ayudar que impacta la mente

del cliente como algo superior.

24 ALBRECHT Karl, Op. cit., p 21

% |bid., p. 29
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3. Sistemas amables para el cliente: El sistema de prestacion de servicios en el
gque se apoya el empleado debe estar verdaderamente disefiado para la

conveniencia del cliente y no para la conveniencia de la organizacion.

La estrategia
del servicio

La gente

Los Sistemas

Figura 7. El triangulo del servicio externo
3.6.2. Servicio Interno

A lo largo del presente documento se ha hablado de clientes tanto externos como
internos. El servicio interno®® se refiere a prestar servicio a quienes prestan
servicio. Esto implica trabajo en equipo y cooperacién en toda la organizacion para
asegurar que la calidad del servicio siempre sea alta. La idea del servicio interno
€s un concepto que atrae y tiene mucho sentido como un motivo para mejorar el

funcionamiento interno de cualquier empresa.

El triangulo del servicio interno es una imagen exacta del triangulo del servicio
externo, pero en lugar de colocar al cliente en el centro, representa a los
empleados como los clientes de la direccién y muestra que son necesario tres

elementos definitivos para lograr su consagracion al servicio del cliente externo:

%% Ibid., p. 129.
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1. Cultura de la organizacién: permite a los empleados asumir el compromiso
personal necesario para atender al cliente con calidad.

2. Liderazgo: les da a los empleados lo mismo que estos dan a los clientes
externos, es decir, atencion personal y esmerada para sus necesidades como
individuos.

3. Organizacion: le da lo mismo a los empleados que los sistemas de servicio le

dan al cliente: apoyo.

Si la alta gerencia desea fomentar un sentido de trabajo en equipo y efectividad
interna dentro de la organizacion, el triangulo del servicio interno puede ayudar a

proyectar el mensaje para todos los representantes de las unidades internas.

Empleados

Liderazgo

Organizacion

Figura 8. El triangulo del servicio interno

3.6.3. Creacion de una cultura de servicio
Es claro que sin una cultura del servicio en la organizacién no se puede mantener

un servicio de alta calidad. Segun Karl Albrecht en su libro The Creative

Corporation, la cultura se define como: “Un contexto social que influye en la forma
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como la gente se comporta y se relaciona”®’. Una cultura del servicio es aquella
qgue influye en la gente para comportarse y relacionarse con métodos orientados

hacia el servicio y pensados para que el cliente siempre sea el primero.

3.6.4. Justificaciéon de la aplicacion de una estrategia de gerencia del servicio

en las empresas actuales

En su permanente blsqueda de competitividad, las empresas han tenido muy
claro el lugar privilegiado que le corresponde al cliente. En ocasiones, sin
embargo, se cae en el error de dejar esta premisa como un propdsito que no logra

consolidarse en la realidad.

Es claro que la economia global del futuro se fundamentara en empresas de
servicios, por eso el hecho de tener que competir en la actualidad con base al
servicio, tanto entre empresas como entre divisiones dentro de la misma, hace
necesario que se comience la implementacion de nuevas estrategias y programas
que ayuden a concientizar al trabajador respecto a que si se presta un buen
servicio habra reconocimiento, satisfaccion personal y se mantendra viva la

posibilidad de conservar el cargo.

Es asi como hoy en dia se ve la necesidad de evaluar y ajustar programas que
conduzcan a la adopcién de la filosofia del servicio, indispensable en las diferentes
operaciones de una empresa y con la participacion y compromiso de todo su

talento humano.

3.7. MEJORAMIENTO CONTINUO

Hay una cualidad a la que la mayoria de las organizaciones aspiran: el

mejoramiento continuo.

2 ALBRECHT, Karl. The Creative corporation (Homewood, Ill.:Dow Jones-Irwin, 1987).
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El secreto de las comparfias de mayor éxito en el mundo radica en poseer
estandares de calidad altos tanto para sus productos como para sus empleados;
por lo tanto el control total de la calidad es una filosofia que debe ser aplicada a
todos los niveles jerarquicos en una organizacion, y este implica un proceso de
mejoramiento continuo sostenible. Este proceso permite visualizar un horizonte
mas amplio, donde se buscara siempre la excelencia y la innovacién que llevaran
a los empresarios a aumentar su competitividad y disminuir los costos, orientando

los esfuerzos a satisfacer las necesidades y expectativas de todo tipo de cliente.

El mejoramiento continuo®® es actualmente un atributo clave de las organizaciones
exitosas. Es la capacidad que tiene una empresa de renovarse cada dia, de
identificar las oportunidades y convertirlas en mejoras permanentes; es una
cualidad que permite beneficiarse de los problemas y las quejas de los clientes

para no volver a repetir los mismos errores.

La importancia de esta técnica gerencial radica en que con su aplicacion se puede
contribuir a mejorar las debilidades y afianzar las fortalezas de la organizacion,
aspectos fundamentales a tener en cuenta cuando se esta elaborando una

estrategia de servicio para el mejoramiento permanente y con calidad de servicio.

3.7.1. El proceso de Mejoramiento Continuo

La busqueda de la excelencia comprende un proceso que consiste en aceptar un
nuevo reto cada dia. Dicho proceso debe ser progresivo y continuo. Debe

incorporar todas las actividades que se realicen en la empresa a todos los niveles.

?8 Tec de Monterrey. [En linea] URL: http://www.sistema.itesm.mx/va/deptos/ci/articulos/tesoro.htm
[Citado el 14 de Septiembre de 2007]
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El proceso de mejoramiento continuo es un enfoque sistematico que se puede
utilizar con el fin de lograr crecientes e importantes mejoras en procesos que
proveen productos y servicios a los clientes. Al utilizar este enfoque se analizan

detalladamente los procesos, descubriendo maneras de mejorarlos.

SegUn Harrington (1987), existen diez actividades® que deberian formar parte del
proceso de mejoramiento continuo de toda empresa, sea grande o pequefa:
1. Obtener el compromiso de la alta direccién.
Establecer un consejo directivo de mejoramiento.
Conseguir la participacion total de la administracion.
Asegurar la participacion en equipos de los empleados.

Conseguir la participacion individual.

o 00k w0 N

Establecer equipos de mejoramiento de los sistemas (equipos de control de

los procesos).

~N

Desarrollar actividades con la participacion de los proveedores.

Establecer actividades que aseguren la calidad de los sistemas.

9. Desarrollar e implantar planes de mejoramiento a corto plazo y una
estrategia de mejoramiento a largo plazo.

10. Establecer un sistema de reconocimientos.

3.8. SISTEMA DE COMPENSACION

La compensacion salarial esta integrada por componentes fijos como sueldos
basicos y prestaciones, y componentes variables como incentivos o0

remuneraciones por rendimiento.

2 |SOSolucién — Mejoramiento Continuo [En linea]
http://www.isolucion.com.co/BancoConocimiento/M/modulo_mejoramiento_continuo/modulo_mejor

amiento_continuo.asp [Citado el 14 de Septiembre de 2007]
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3.8.1. Manual de Funciones

Es el complemento escrito del organigrama y junto con €l forma parte del manual
de la organizacion. EI manual de funciones es una parte clave del proceso de
comunicacion en la organizacion, todas las personas que participan en ella deben
saber qué se espera en el desempefio de sus tareas. Es indispensable para
resolver problemas de superposiciones de funciones, responsabilidad y autoridad;

asimismo, facilita el proceso de capacitacion e incorporacion del personal.

Busca crear una herramienta de gestion en el area de Talento Humano que defina
claramente y de forma muy practica qué funciones deben realizar los empleados
de los diferentes cargos, asi como los factores que se tendran en cuenta para la

valoracion de los mismos y en las estructuras salariales.

Un manual de funciones en una empresa al ser un registro ordenado de la

informacion obtenida en el andlisis de cargos, puede ser aprovechado para:

e Programas de capacitacion que garanticen a empleados ya vinculados en la
empresa el mejor cumplimiento de sus funciones.

e Programas de seguridad que garanticen a los trabajadores la prevencion de
accidentes de trabajo a los cuales estan expuestos continuamente.

e Permite una mejor organizacion de la empresa, pues pueden existir
ineficiencias cuando una funcién se realiza en dos cargos.

e Mejora las relaciones humanas, al determinar condiciones de estrés,
autonomias y supervisiones que estén ligadas al cargo y que garanticen un
clima laboral ideal.

e Permite contratar al personal idoneo en una empresa, convirtiéndose en el

manual para la seleccion del personal.
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Los principales beneficios de la elaboracion de un Manual de Funciones para cada

uno de los niveles jerarquicos de la organizacion se muestran en la Tabla 2.

Tabla 2. Beneficios de la realizacion de un Manual de Funciones

Para los directivos de la
empresa

Para los trabajadores

Para los supervisores

Constituye la posibilidad de
saber en detalle las
obligaciones y caracteristicas
de cada puesto.

Les permite realizar mejor y
con mayor facilidad sus
labores, si conocen con
detalle cada una de las
operaciones que las forman
y los requisitos necesarios

Les permite distinguir con
precision 'y orden los
elementos que integran cada
puesto para explicarlo y
exigir mas apropiadamente
las obligaciones que supone.

para hacerlas bien.

Fuente: El prisma, portal de Investigadores y Profesionales
URL: http://www.elprisma.com/administracion_de_empresas/analisisydescripciondecargos/

3.9. EVALUACION DEL DESEMPENO

Es una apreciacion sistematica del desempefio de cada persona, en funcién de las
actividades que cumple, de las metas y resultados que debe alcanzar y de su
potencial de desarrollo; es un proceso que sirve para estimar el valor, la
excelencia y las cualidades de una persona y su contribucion al negocio de la
organizaciéon. La programacion y evaluacion del desempefio permite mejorar la

interaccién entre el empleado y la empresa para lograr un beneficio mutuo.

3.9.1. El método de evaluacidon por resultados

La fijacion de metas como técnica unida a la evaluacion del desempefio
basicamente es un mecanismo para informar a los empleados sobre el progreso

alcanzado frente a las metas fijadas.

La fijacion de metas consta de dos pasos fundamentales:
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1. Planear el desempefio.
2. Determinar y comunicar a los empleados la forma en que estan

desempefando su trabajo y cumpliendo con los objetivos.

Los Criterios de desempefio

Estan relacionados con las funciones principales, constituyendo no solo una lista
de tareas, sino que describen lo que el empleado debe lograr en el desempefio de
Su puesto. Son indicadores, tasas o datos del resultado deseado.

Establecimiento de objetivos
Los objetivos nacen de las funciones o responsabilidades del puesto, pero se

derivan con el fin de lograr el cumplimiento de la visién organizacional®.

3.9.2. Otros métodos de evaluacién del desempefio

Métodos de escalas graficas
Se trata de evaluar el desempefio por intermedio de factores, rasgos o
caracteristicas previamente definidas y graduados en una escala sobre la que el

calificador indica el nivel que el empleado tiene de dicho rasgo o caracteristica.

Investigacion de Campo
Entrevistas con un especialista en evaluacion y los gerentes, para en conjunto

evaluar el desempefio del empleado.

Método de los Incidentes criticos
Se basa en caracteristicas extremas que representan desempefio muy positivo o

muy negativo.

% Milton L. Rock, Manual de administracion de sueldos y salarios, México, Editorial McGraw-Hill,
1989.
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4.

DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL

4.1. ANALISIS DE LA SITUACION LOGISTICA

4.1.1. Politica de servicio

¢ Disponibilidad

Mundial Logistics Service maneja el concepto de disponibilidad como el % de
respuesta del inventario, indica que en el momento en que se grabd y se asigno el
pedido éste estaba en condiciones de cumplirse en un X%. Entre mas bajo esté

este indicador, habra un mayor desabastecimiento. En el afio 2006 el % de

respuesta del inventario presentd los siguientes datos:

Gréfico 1. Capacidad de Respuesta del Inventario
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Fuente: Base de datos MUNDIAL 2006
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A partir de los datos del Grafico 1, sobre capacidad de respuesta del inventario, se
observa que durante el afio hubo falencias para despachar integramente todos los
pedidos de los clientes a partir del stock fisico disponible, pues en ningin mes se
aprecia el 100% de capacidad de respuesta del inventario, lo que provocé

incumplimiento en tiempos y cantidades de entrega.

¢ Ciclo de Respuesta al Cliente

Esta variable se divide en dos partes: La primera se denomina procesamiento en
MUNDIAL (Pedido — N.D.S), y la segunda se denomina procesamiento en MLS
Dias (N.D.S. — Factura). Estos dos datos miden el porcentaje de pedidos que se

demoraron 1, 2, 3 mas dias en llegar al cliente final.

Procesamiento en MUNDIAL (Pedido - N.D.S): tiempo que se demora MUNDIAL
desde el momento en que toma el pedido hasta que genera la nota de surtido. Las
razones de los retrasos corresponden exclusivamente a MUNDIAL, el cliente hizo
el pedido pero tenia problemas de cartera o no habia inventario suficiente para

despacharle. EI mismo tratamiento tienen los tiempos de PINTUCO. (Tabla 3y 4).

Tabla 3. Procesamiento en Mundial (Mercancias) Pedido-NDS

MES/DIAS 0 1 2 3 >3

Mayo 30.1% | 17.9% | 9.6% | 6.7% | 35.7%

Junio 245% | 14.7% | 9.8% | 6.8% | 44.2%

Julio 18.9% | 17.0% | 12.6% | 11.1% | 40.5%

Agosto 17.8% | 23.1% | 14.1% | 6.7% | 38.2%

Septiembre | 20.8% | 21.7% | 10.7% | 10.2% | 36.6%

Octubre 19.3% | 20.7% | 15.3% | 8.1% | 36.7%

Noviembre | 17.5% | 16.5% | 12.3% | 7.9% | 45.7%

Fuente: Base de datos MUNDIAL 2006
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Gréfico 2. Procesamiento en Mundial (Mercancias) Pedido-NDS
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Fuente: Base de datos MUNDIAL 2006

Tabla 4. Procesamiento en Mundial (Pinturas) Pedido-NDS

MES/DIAS 0 1 2 3 >3

Mayo 229% | 11.4% | 7.2% | 8.5% | 50.0%

Junio 22.9% | 20.0% | 2.9% | 4.3% | 50.0%

Julio 20.9% | 19.0% | 8.1% | 3.5% | 48.4%

Agosto 22.6% | 17.0% | 23.8% | 14.0% | 22.6%

Septiembre | 28.2% | 13.9% | 8.3% | 4.4% | 45.2%

Octubre 21.4% | 16.2% | 10.2% | 6.4% | 45.9%

Noviembre | 24.0% | 16.3% | 6.1% | 3.6% | 50.0%

Fuente: Base de datos MUNDIAL 2006

Grafico 3. Procesamiento en Mundial (Pinturas) Pedido-NDS
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Fuente: Base de datos MUNDIAL 2006
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De los datos de la Tabla 3 y 4, tanto para MUNDIAL como para PINTUCO se
puede decir que al transcurrir el afilo cada vez se demoraba mas el tiempo en
generar la orden de surtido, terminando los ultimos meses con casi la mitad de las
ordenes generadas después de tres dias, lo cual retrasaba el ciclo de respuesta al

cliente.

Procesamiento en MLS Dias (N.D.S. — Factura): indica los tiempos que MLS
gasta en procesar y entregar los pedidos hasta el cliente final. Incluye el tiempo
desde que se imprime la nota de surtido, el tiempo que el operario se demora en
separar y empacar la mercancia, la facturacion en Aduanas y hasta que se

despacha y llega a su destino final. Para pinturas se tiene el mismo indicador.

Tabla 5. Procesamiento en MLS Dias (Mercancias) NDS-Factura

MES/DIAS 0 1 2 3 >3

Mayo 27.1% | 41.6% | 13.2% | 7.7% | 10.4%

Junio 24.1% | 47.4% | 9.7% | 4.7% | 14.2%

Julio 25.5% | 41.8% | 14.0% | 10.2% | 8.5%

Agosto 21.4% | 37.4% | 13.6% | 11.2% | 16.5%

Septiembre | 17.5% | 43.2% | 15.9% | 10.1% | 13.3%

Octubre 17.8% | 43.3% | 14.7% | 10.6% | 13.7%

Noviembre | 17.7% | 32.9% | 16.7% | 15.9% | 16.8%

Fuente: Base de datos MUNDIAL 2006

De los datos de la Tabla 5y 6 se concluye que MLS después de recibir la orden de
surtido por parte de sus clientes, la mayoria de las veces, durante todos los meses

se demora un dia en hacer llegar la mercancia a su destino final.
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Gréfico 4. Procesamiento en MLS Dias (Mercancias) NDS-Factura
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Fuente: Base de datos MUNDIAL 2006

Tabla 6. Procesamiento en MLS Dias (Pinturas) NDS-Factura

MES/DIAS 0 1 2 3 >3

Mayo 28.0% | 39.8% | 11.9% | 5.9% | 14.4%

Junio 23.3% | 30.0% | 26.7% | 12.9% | 7.1%

Julio 23.6% | 38.8% | 10.1% | 16.3% | 11.2%

Agosto 22.6% | 31.5% | 23.0% | 18.3% | 4.7%

Septiembre | 28.6% | 34.9% | 19.4% | 4.8% | 12.3%

Octubre 13.9% | 25.9% | 22.6% | 13.2% | 24.4%

Noviembre | 26.8% | 30.1% | 13.5% | 11.0% | 18.5%

Fuente: Base de datos MUNDIAL 2006

Grafico 5. Procesamiento en MLS Dias (Pinturas) NDS-Factura
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Fuente: Base de datos MUNDIAL 2006
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Es importante mencionar que MLS Bucaramanga no solicita nada a otra regional,
ni a PINTUCO (aunque hay casos que si recibe mercancia de otra regional, pero
cuando el proveedor lo solicita), lo que llega a Bucaramanga es por el programa
que tiene PINTUCO, que recibe los pedidos de los clientes y segun éstos genera
una cantidad que se procede a separar y despachar.

e Fiabilidad en el cumplimiento de las fechas de entrega prometidas

MLS mide este factor para la totalidad de las entregas (Mercancias y Pinturas) por
medio del indicador llamado cumplimiento en el tiempo, que se refiere al
porcentaje de pedidos que fueron entregados en el momento en que se

comprometieron.

Grafico 6. Cumplimiento en tiempos 2006
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Fuente: Base de datos MUNDIAL 2006

A patrtir del Gréfico 6, sobre cumplimiento en tiempos, se evidencia que en el 2006
el comportamiento fue muy similar durante todos los meses, con una media del
66%, y observandose su peor resultado al final del afio con un dato que permite
inducir que de cada 100 entregas que se hicieron en noviembre, solo 56 se

entregaron en la fecha prometida.
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Se puede resaltar la debilidad que tiene MLS para cumplir con este factor pues el
indicador esta muy por debajo del 95%, y pone en peligro la fidelidad de los
clientes. Entre las razones para no cumplir con las fechas de entrega, esta la
demora por parte de MUNDIAL y PINTUCO para generar la orden de surtido y la
baja calidad en los inventarios dentro de MLS pues por mala manipulacién se

pueden encontrar averias dentro de la mercancia.

o Calidad en las entregas

MLS mide esta variable a partir del indicador de 6rdenes perfectas y no a partir de
las devoluciones. Mide que al cliente se le despachd lo que pidio, en las
cantidades y condiciones que exigio, sin errores en el momento de la entrega y

dentro del tiempo prometido.

Gréfico 7. Ordenes Perfectas 2006
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Fuente: Base de datos MUNDIAL 2006

A partir de los datos del Grafico 7 sobre 6rdenes perfectas, se observa que el nivel
de cumplimiento, efectividad y exactitud en cantidades y tiempo de los pedidos
despachados por la empresa es muy bajo, pues la media de érdenes perfectas
durante todo el afio fue del 55,76%, observando su maximo nivel en febrero, con

tan solo 61 entregas de excelente calidad por cada 100 que se hicieron,
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presentandose problemas en cuanto a caracteristicas de completos, a tiempo, con
documentacion perfecta y a dafios en la mercancia. Todas estas consecuencias

en gran medida debidas a la fuerza laboral de la empresa.

4.1.2. Andlisis de la cadena logistica

En el caso de PINTUCO, el almacenamiento central se hace en MLS Rionegro, es
decir, que toda la produccion de pinturas se despacha directamente al centro de
distribucion de MLS Rionegro, y de éste a todos los almacenes de MLS del pais,
incluyendo Bucaramanga de acuerdo con lo que establezca PINTUCO y segun los
pedidos que se hayan realizado; cada regional de MLS se considera un almacén

secundario.

FLUJOS Pintuco Mundial Mundial
ENTRADA Rionegro Importados Proveedores

MLS
Rionegro

MLS
Bucaramanga

FLUJOS
SALIDA

Clientes Finales

Figura 9. Flujograma de la Cadena Logistica en MLS
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MUNDIAL no maneja un almacén central, pues de cada empresa proveedora
despachan directamente a cada regional de MLS. Cuando se trata de productos
importados si se hace un desplazamiento de la mercancia desde MLS Cali a los
demés almacenes del pais. Finalmente, se despachan los pedidos a los clientes

finales.

Al tratarse de un operador logistico no hay un cronograma regular con el cual se
cumpla fielmente el despacho de la mercancia, sino que se despacha a partir de
los pedidos que hagan los clientes, que en un mes pueden necesitar una cantidad
0 una mercancia diferente a la de otro mes, por lo que no se puede generalizar el
flujo de mercancia que se mueve durante todo el afio entre la cadena logistica, ni
el periodo de almacenaje de los productos, tampoco la frecuencia de envios. Sin
embargo se tienen datos mensuales del inventario con que cuenta MLS, del valor
de la mercancia movilizada, la cantidad de lineas procesadas y el numero de

notas de surtido generadas (Tabla 7).

4.1.3. Anadlisis de capacidad de la Planta

MLS cuenta con tres zonas de almacenamiento (Tabla 8).

La zona 1 es la zona de piso, la cual no tiene lugares preestablecidos. En la
mayoria de los casos en ésta zona se ubican los electrodomésticos y demas

elementos que requieran facil acceso.

La zona 2 y 3 corresponden a la estanteria y en ellas se ubican los demas
productos, que en general, requieren de un mayor tiempo de almacenamiento. En
la zona 2 la mercancia se ubica en pallets y en la 3 - que es una estanteria mas

reducida — se almacena en compartimientos sobre entrepafos.
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Tabla 7. Inventario MLS 2006

Mes Lineas Notag de Valor'n_wercancia Inventario (8)
procesadas surtido movilizada ($)
Enero 11.349 1.783 1.430.635.902 1.221.776.660
Febrero 13.707 2.225 1.802.802.550 1.322.701.133
Marzo 14.503 2.494 2.053.950.145 1.220.386.278
Abril 12.176 2.123 1.491.596.382 1.485.205.509
Mayo 13.337 2.618 1.942.257.819 1.427.210.551
Junio 12.005 2.250 1.810.481.637 1.379.711.346
Julio 13.048 2.652 1.959.535.803 1.389.735.576
Agosto 14.663 2472 2.169.895.853 1.269.281.641
Septiembre 13.622 2.753 2.019.527.659 1.408.999.956
Octubre 14.917 2.518 2.144.157.599 1.478.619.103
Noviembre 16.027 3.107 2.319.958.176 1.777.797.764

Fuente: Base de datos MUNDIAL 2006

Tabla 8. Zonas de Almacenamiento

Zona Nombre
Zonal De piso
Zona 2 Paletizado
Zona 3 Picking

Fuente: Mundial Logistics Service Bucaramanga

En la zona de paletizado, existen ubicaciones de dos tipos: principales y alternas.
Cuando se programa la ubicacion de una mercancia en el almacén, y el volumen
de ésta es superior al espacio disponible — llamado lugar principal -, se traslada a
un espacio alterno y permanece alli hasta que el espacio principal se encuentre

nuevamente disponible. Toda la operacion realizada es registrada por el operario
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encargado, pues cada pedido se identifica con un namero que indica la ubicacién

principal y la cantidad de productos que hacen parte de él.

Los pasillos se nhombran de la letra E a la S; el primer pasillo es el E, ubicado
donde inicia la zona de paletizado y el cual termina en el pasillo K y la zona 3 que

inicia con el pasillo L y termina en el S.

MLS Bucaramanga cuenta con una planta de 3120 metros cuadrados (Figura 10),

gue se distribuyen de la siguiente forma:

e Oficinas

¢ Muelle de recibos, con capacidad para atender 5 carros al mismo tiempo.

e Zona 1 - Almacenamiento a piso, con 628 metros cuadrados.

e Zona 2 — Paletizado, con 624 metros cuadrados de estanteria de 5 niveles de
altura.

e Zona 3 — Picking, con 750 metro cuadrados de estanteria de 5 niveles de
altura.

e Estanteria para tuberia, con 81 metros cuadrados.

e Zona de empaque, con 128 metros cuadrados.

e Zona de despacho, con 168 metros cuadrados.

e Muelle de despacho, con capacidad para despachar 5 carros al mismo tiempo.

Por lo tanto la mercancia se puede ubicar dentro 2379 metros cuadrados segun la
etapa en la que se encuentre, ya sea, almacenamiento, empaque o despacho, el
resto de area corresponde a oficinas, bafos y pasillos. En la zona de Picking los
pasillos tienen 1.8 metros de ancho y en la zona de paletizado tienen 3 metros de
ancho, de manera que los equipos de movimiento de carga se pueden trasladar
sin ningun problema. La empresa cuenta con 14 equipos de movimiento de carga

dentro del almacén, para el traslado de la mercancia (Tabla 9).
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Tabla 9. Equipos de Movimiento de Carga

Maquina Marca | Cantidad Caracteristicas Figura
Para elevar y subir
MONTA 1 (reab;i?e?:?;;ti):r?to) en
CARGAS | CROWN
RR300 la zona 2 de
paletizado
STOP Eleva hasta 12
PICKER CROWN ! metros de altura
Plataforma con
operarios, para
GPW 2 evacuacion y
transporte de pinturas
en trayectos largos
Porta estibas
PTH 10 manuales. Se utiliza
en la separacion

Fuente: Mundial Logistics Service Bucaramanga
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4.1.4. Andlisis de los inventarios

Politicas de inventario: Los pedidos que llegan a MLS no son de tamafio ni

periodicidad constante. Al final de cada mes, las llegadas de los pedidos sufren un
marcado aumento con respecto al comportamiento del mismo, debido al ajuste de
presupuesto de los clientes y a las entregas por parte de sus proveedores;
ademas, dependiendo de la temporada del afio los pedidos también aumentan o
disminuyen en su volumen. MLS no mantiene inventarios de seguridad. Los
clientes MUNDIAL y PINTUCO manejan cada uno su inventario de seguridad. Por
politica, mantienen un nivel de inventario basado en maximos y minimos segun la

temporada del afio, MLS solo custodia los inventarios.

En cuanto al manejo de los inventarios, lo ideal para trabajar en MLS es el FIFO,
(First In First Out) sobre todo en pimpinas de pintura. El sistema de entrada de
mercancias al inventario se trabaja por lotes, los cuales ingresan con una
determinada fecha. A medida que se va agotando la mercancia en los bines
principales, los operarios deben reabastecer los bines alternos y luego el bin
principal para poder separar el pedido. Gracias a la fecha de ingreso, el sistema le
permite al operario encargado del reabastecimiento saber cuales son los lotes mas

antiguos para separarlos primero.

Los productos més criticos para rotacion de inventarios son las pinturas dado que
hay algunas que perecen muy rapido. Para facilitar el manejo de inventarios, la
mercancia se codifica desde la venta del pedido, es decir, cuando el cliente realiza
el pedido contactando a MUNDIAL o a PINTUCO>.

El tipo de stock que maneja MLS es comercial, almacena productos terminados,
listos para despachar a algun punto de venta. En el presente analisis se estan

estudiando las cifras mensuales sobre los inventarios del afo anterior, el 2006,

31 PINTUCO Y MUNDIAL cuentan con un cédigo diferente, lo que facilita la operacion para MLS.
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pues la situacion no ha cambiado de manera significativa y se sigue trabajando
con los mismos empleados, maquinas, infraestructura, clientes y politica de

servicio.

A partir de datos mensuales (Grafico 8 y 9), como capacidad de respuesta del
inventario, exactitud del inventario de mercancias y exactitud del inventario de
pinturas se puede comparar el inventario que el sistema muestra y el que en

realidad se tiene en el almacén.

Para medir la exactitud del inventario se arranca como si el nivel de respuesta del
inventario fuera del 100% (medicion de la calidad del inventario). Este valor en la
mayoria de los casos no es del 100% por causas como la falta de unidades, por

averias, por pedidos incompletos o mal tomados.

Gréafico 8. Mercancias Nivel de Servicio
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Fuente: Base de datos MUNDIAL 2006
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Gréafico 9. Pinturas Nivel de Servicio

1 A8 53% 58 40% 98,70% 98,90% 89,57% g gy, 58 6% A9 58%
96.26% = u M [
94,aslo_/o <
0,9
Bzf%augm 83,1_‘%
] 79.03%
B 4o 78.14% .
0,8 7.89% M PEE T
0,7
66,0q4%
0,6
0,5 . . . . . . . . . .
@ o] — = > [ = [=] o BT => o
© o = 5] =
5 & £ 2 £ 3 3 & & S 2 5
ORespuesta del Inventario OExactitud del inventario

Fuente: Base de datos MUNDIAL 2006

La variable de capacidad de respuesta del inventario sirve para medir la calidad
del inventario, indica que en el momento en que se grabd y se asigné el pedido

éste estaba en condiciones de cumplirse en un X%.

Del dato de exactitud del inventario se puede decir que hay coherencia entre lo
qgue muestra el sistema y lo que realmente existe en el almacén, pero se observa
como debilidad la diferencia entre el dato de exactitud del inventario y el de
capacidad de respuesta del inventario, aunque no siempre se cuenta con la

mercancia suficiente para cumplir con los pedidos.

e Tipo de Inventario

Dentro de MLS se puede observar que la mayoria de productos rotan
continuamente, conformando de esta manera el inventario activo. La rotacion
promedio debe estar en 25 dias. Existen productos que llevan mas tiempo y no

rotan hace mas de un afio, conformando de este modo el inventario pasivo, del
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cual hacen parte la pintura industrial, televisores y sartenes, por una mala gestiéon

de mercadeo.

A MLS se le sugiere que los articulos pasivos deben ser eliminados pues estan
fuera de los circulos normales de comercializacion y lo mejor es no mantenerlos
dentro del almacén ya que ocupan espacio, generan costes innecesarios y crean

en general ineficiencia operativa.

El Inventario mensual que manejé MLS en el 2006 se presenta en la Tabla 10. El
comportamiento del volumen del inventario durante todo el afio fue variando
aungque no muy drasticamente. Se observa que en los primeros meses del afio se
manejo menor inventario que al finalizar debido a la temporada de navidad. En las
pinturas existe una fuerte demanda a final de afio y en periodos de vacaciones.
MUNDIAL ademas maneja algunas estaciones como el dia de las madres y el dia

del padre en los que se aumenta la demanda.

La cantidad de trabajo esta directamente relacionada con la cantidad de
mercancia que se recibe en el mes, y por esta razon en los meses en que mas
inventario hay, se requiere de mayor eficiencia de la fuerza laboral para cumplir
con las metas del mes y despachar todos los pedidos que sean asignados, para lo

cual MLS se ve obligado generalmente a contratar empleados temporales.

A partir de los datos de inventario con que se cuenta en cada mes se puede
calcular el stock promedio anual que maneja MLS Bucaramanga, el cual
corresponde a $1.398.311.411. MLS por tratarse de un operador logistico no
cuenta con exceso de stock, pues vive al margen de los pedidos que les hagan a

sus clientes, piden y despachan en la medida en que reciben las notas de surtido.
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Tabla 10. Inventario Mensual MLS Bucaramanga

MES INVENTARIO ($)
Enero 1.221.776.660
Febrero 1.322.701.133
Marzo 1.220.386.278
Abril 1.485.205.509
Mayo 1.427.210.551
Junio 1.379.711.346
Julio 1.389.735.576
Agosto 1.269.281.641
Septiembre 1.408.999.956
Octubre 1.478.619.103
Noviembre 1.777.797.764

Fuente: Base de datos MUNDIAL 2006

Por medio del calculo del riesgo de obsolescencia es posible verificar el estado del

stock con el que cuentan.

De manera que se sabe que:

Stock Promedio Anual de la totalidad de los productos = $1.398.311.411
Ventas Totales Anual de la todos los productos = $20.996.657.332

Por lo tanto la Rotacién promedio de todos los productos = 15.0157

Como los datos fueron tomados de 11 meses, se asume que la cantidad de
entregas anuales al almacén fueron 11, lo que da un riesgo de obsolescencia de
0.732565, observandose un dato aceptable en el que no se percibe exceso de

stock, riesgo de obsolescencia o de rotura de stocks.
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4.1.5. Sistema operativo de gestiéon empleados

e El sistemade prevision de ventas o de demanda del servicio

MLS conoce la demanda de servicios que requiere MUNDIAL y PINTUCO, incluso
en cada uno de sus negocios. Tanto MUNDIAL como PINTUCO manejan
proyecciones, ahorrandole gran parte del trabajo a MLS. Dichas proyecciones
llegan de Medellin consolidadas en un manual de estimacion de demanda. Se
revisan estas proyecciones para verificar y aprobar que la mercancia que se esta

pidiendo sea compatible con la regional de Bucaramanga.

Los clientes de MLS le informan con anticipacion cuando va a surgir un alza en los
precios y el momento en que necesitan evacuar un inventario, todo con la finalidad
de que MLS siempre esté preparado para prestar un servicio eficiente y con
calidad. Existen condiciones pactadas previamente en cuanto a los niveles
maximos en la negociacion, si los clientes requieren méas niveles de
almacenamiento se puede negociar cuanto mas se necesite, siempre y cuando no
se excedan de la capacidad y del volumen de almacenamiento sobre el cual se

negocio.

Mes a mes tanto MUNDIAL como PINTUCO informan su presupuesto de ventas y
asi se estima la cantidad de productos que van a llegar para almacenar. Si surge
alguna eventualidad ésta se debe informar con un minimo de 15 dias de

anticipacion para que MLS realice las adecuaciones respectivas.

e Sistemas de Planificacion y control de la Operacion

MLS maneja inventarios pero como operador logistico, es decir los stocks de
productos terminados de sus clientes los cuales ellos mismos se encargan de
alimentar, por medio del sistema que les permite monitorear el estado de los

mismos.
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MLS ya tiene unas condiciones pactadas con PINTUCO y MUNDIAL en cuanto al
manejo de los tiempos, para prometer la fecha de entrega a los puntos de venta se
basan en una ruta y en la promesa al momento que estos realizan la venta o
reciben el pedido por parte de sus clientes. MLS se compromete a que todo
pedido que llegue al centro de distribucion en las horas de la mafiana se entrega
al dia siguiente y todo pedido que llegue después de las dos de la tarde se

entregara a los dos dias.

El sistema de prioridades que maneja MLS para cumplir con las entregas de
PINTUCO se basa en dar prioridad a los clientes que requieren productos
industriales y en el caso de MUNDIAL le dan prioridad a los clientes institucionales

y a los que ellos califican como clientes potenciales.

e Sistemas de aprovisionamiento y reposicion de almacenes

PINTUCO y MUNDIAL maneja el mismo sistema desde Medellin por medio del
monitoreo permanente de las distintas bodegas de MLS a través del sistema
informatico ROYAL 4, que cuenta con un sistema de alarmas que muestra qué
productos o referencias estdn a punto de agotarse y cuales productos estan en el
nivel maximo de inventario para ver si se rotan en otra parte. Es asi como de
acuerdo a este procedimiento establecen las érdenes de despacho para las

diferentes regionales de MLS.

e Realizacion de inventario fisico

Una vez al afio, por lo general a finales del mes de noviembre, la empresa realiza
el conteo del inventario fisico utilizando las papeletas de conteo. Sin embargo en
cualquier momento que alguno de sus clientes lo solicite también se realiza el

conteo.

Este procedimiento parte de la base que el sistema es el primer conteo de

inventario, es decir, el inventario real. El centro de distribucién esta dividido por
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niveles y secciones, y se generan unas papeletas de conteo que representan a
cada seccion. El encargado del conteo va puesto por puesto con lista en mano, la
cual especifica cuantos productos hay en cada seccidn, comparando la
informacion del sistema con las cantidades reales. Si se cuentan las mismas
unidades que dice en el sistema, el inventario de dicha seccién es aprobado, de lo
contrario, se genera un nuevo conteo en donde se realiza el mismo proceso con la
diferencia que se compara con el sistema y el primer conteo y al coincidir con

alguno de los dos se da por aprobado.

Las diferencias pueden presentarse por varias razones: una de ellas se atribuye al
proveedor, cuando la caja no viene con la cantidad de unidades especificadas;
otra de las causas es el error por parte del operario en el momento de separar las
unidades, asignando una cantidad equivocada a un pedido y la ultima causa
puede ser el cliente, cuando cambia la unidad de empaque y no reporta el cambio
a MLS. En el caso de presentarse pérdidas, MLS responde por la mercancia y
paga a PINTUCO o a MUNDIAL,; y si por el contrario, existen mas cantidades de
las que aparecen en el sistema, los clientes compran la mercancia enmendando
su error, pues MLS almacena y responde por una cantidad mayor de mercancia

de la reportada, generando mayores costos.

MLS también realiza un inventario ciclico cada mes, por medio de una muestra

aleatoria de referencias y cantidades, para verificar que todo esta bajo control.

e Sistema de tratamiento de pedidos

PINTUCO cuenta con un grupo de clientes que piden los mayores volumenes: los
distribuidores mayoristas. Ellos manejan inventario, stock de seguridad, hacen
pedidos permanentemente y si les ha llegado a cero su nivel de inventario, el
compromiso de MLS es el de entregar en la ciudad de un dia para otro la

mercancia necesaria.
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Los autoservicios se manejan por concesiones, de acuerdo a las politicas del

almaceén se fijan fechas y horas de entrega con las que se debe cumplir.

En el caso de los clientes industriales, la distribuciébn se maneja con mayor
urgencia puesto que si éstos no cuentan con determinado producto o insumo
probablemente tendrian que detener su produccion. Al cliente industrial se le debe
atender de manera inmediata. Similarmente se hace con los clientes

institucionales, que al igual que los industriales no manejan inventario.

En el caso de MUNDIAL se manejan los clientes comerciales, el canal detallista,
los autoservicios, grandes plataformas y los clientes institucionales. A los
detallistas se les atiende dentro de las politicas normales, en las que el cliente
tiene un convenio negociado que las dos partes deben cumplir. En el caso de los
autoservicios se esta muy atento a los pedidos, teniendo presente que la idea es

dar la mayor satisfaccion posible.

PINTUCO y MUNDIAL son los que definen las prioridades. MLS simplemente se
organiza de acuerdo a las 6rdenes de pedido para separar y despachar, buscando

gue la mercancia llegue en el momento en que se prometio.

Los clientes de MLS, tienen muchas maneras de vender y atender sus clientes de
manera individual y conforme a las necesidades de cada uno. PINTUCO vy
MUNDIAL tienen vendedores que visitan a sus clientes y por medio de formatos
(Ver ANEXO Ay B) llenan los pedidos que éstos requieren. Igualmente, el pedido
se puede realizar por via telefénica al Centro de Administracion en Medellin,

donde se opera mediante un Call Center que graba el pedido.
Es asi como después de colocar los pedidos en el sistema a través de las

diferentes formas, éstos se descargan y se envian a cada regional de manera

automatizada. En cada regional se encuentra una “Administradora de pedido” en
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el caso de MUNDIAL y una “Coordinadora regional” en el caso de PINTUCO, que
se encarga de buscar pedidos por zona y ruta, de manera que se cumplan las

fechas en las que el cliente requiere la mercancia.

Lo primero que hace la persona que administra pedidos es una asignacion de la
mercancia de manera automatizada para que el sistema le de una respuesta, en

MLS esto se denomina “pedidos asignados”.

Los pedidos asignados llegan inmediatamente en una orden que genera la nota de
surtido, la cual le llega a MLS para que inicien el proceso de separacion. Estos son

los pedidos que se despachan sin inconvenientes.

La persona que administra los pedidos revisa en primera instancia aquellos que
cumplen con el nivel de servicio. Luego revisa los casos en los que no hay
inventarios y el pedido queda reservado o cuando ocurre alguna novedad en

cartera que impida que se asigne el pedido.

Después MLS recibe las notas de surtido que son asignadas a cada operario. En
el sistema éstas se ordenan por el médulo de fletes, permitiendo tener una
trazabilidad del pedido (Ver ANEXO C) y asi brindarle un mejor servicio al cliente y

si tiene un inconveniente con el pedido se pueda revisar en el sistema.

En el afio 2006 se presentaron las siguientes cantidades de pedidos que se
requirieron y la cantidad de pedidos incumplibles (aquellos pedidos imposibles de
cumplir, pues la orden de compra sale mas tarde de lo que se puede despachar).
Estas cifras permiten evaluar la cantidad de transacciones efectuadas anualmente

y el volumen de trabajo en MLS Bucaramanga:
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Tabla 11. Cantidad de Pedidos

Pedidos Pedidos % Pedidos
MES . . )
requeridos Incumplibles Incumplibles

Mayo 1.951 633 32.44%
Junio 1.794 559 31.16%
Julio 1.684 500 29.69%
Agosto 2.026 536 26.46%
Septiembre 1.899 319 16.80%
Octubre 2.133 436 20.44%
Noviembre 2.003 551 27.51%

El total de pedidos estuvo entre 1.684 y 2.133 pedidos mensuales, de los cuales
siempre hubo alrededor del 20% de pedidos sin cumplir, lo cual es un valor
realmente grande de pedidos que quedaron pendientes. MUNDIAL y PINTUCO
deben coordinar con sus clientes la politica que manejan para el tramite de

pedidos, de manera que no se asignen pedidos después del tiempo que sus

Fuente: Base de datos MUNDIAL 2006

clientes lo requieren, pues en ultimas el afectado es el cliente mismo.

Gréfico 10. Pedidos Incumplibles 2006
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3 Proceso de preparacion de pedidos

El primer paso para generar el pedido es la venta que se carga al sistema. Luego
sigue un proceso donde se administra y generan las ordenes de surtido. Esta
orden es un listado de lo que se le debe despachar al cliente. El sistema esta
configurado para que indique que cantidad de productos necesarios se encuentran

en el inventario de MLS.

Esto se realiza para que el sistema vaya reservando la mercancia de dicho
pedido, de modo que si entra otro pedido con los mismos productos requeridos, el
sistema deja tomar solamente lo que hay disponible. La mercancia disponible para
pedidos entrantes se calcula de la siguiente manera: lo que hay a la vista, menos,
lo que haya en notas de surtido para otros clientes. Este estado de pedido es

como un descargue, que corresponde a un estado asignado.

Se imprime la nota de surtido que contiene una numeracion, codificacion del
cliente, descripcion del cliente, poblacién donde se le atiende, un nimero que
identifica el pedido y otro que identifica la orden de surtido. Esta nota de surtido se
asigna en un moédulo del sistema (Ver ANEXO D), aqui el pedido se le da a un

operario y se le puede reasignar operario en cuanto sea necesario.

Consultando la trazabilidad del documento se puede ver a que operario fue
asignado el pedido, cuando se gener6 el pedido, cuando se separd, cuando llegé
a aduanas, el despacho, la planilla y el cumplido el cual llena el cliente cuando se
le entrega. Cada uno de estos items se llenan automaticamente cuando se digitan

las planillas para cada operacion.

En la zona de despacho se asigna la ruta al pedido, dependiendo de la
disponibilidad de camiones y de otros pedidos. En la tramitacion de pedidos de
clientes, los sistemas en los cuales se tienen los registros inherentes a la gestion

de stocks se actualizan simultaneamente retirada la mercancia del almacén, es
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decir, que al generarse la factura para retirar la mercancia, ésta se descarga del

sistema.

4.1.6. Estructura y organizacion de almacenes

e Estrategia de Almacenamiento

En el almacenamiento se emplea un sistema binado, donde a cada producto le
corresponde un “bin” principal o una direccion principal propia. Cuando la
mercancia llega a MLS se imprime una orden de compra (Ver ANEXO E) que

indica el bin principal donde se debe ubicar.

Cuando se recibe toda la mercancia, ingresa a la bodega considerando que se
colme la capacidad en el bin principal. Una vez se determine que el producto se
puede ubicar fisicamente en el bin principal, se calcula la porcion de pedido que
no pudo disponerse alli, destinandose al almacenamiento en un bin alterno.
Después de la operacion, el operario debe registrar en el sistema la ubicacién que
le dio para evitar futuras pérdidas y poder realizar cuando sea necesaria la

operacion de reabastecimiento del producto en el bin principal.

El sistema va reportando los movimientos de la mercancia (Ver ANEXO F), de
manera que si sobra inventario en el bin alterno, el operario tiene que reportarlo al

sistema para asi determinar cuanta mercancia trasladar al bin principal.
Toda la mercancia se moviliza sobre estibas ya sea para dejarla almacenada en

estas o para trasladarla a la zona de picking. Para la ubicacion de los productos

(Figura 11) se sigue una numeracion ya establecida por MLS.
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ZONA. 3 NIVEL: =
PASILLO: » POSICION; 09
MODU'LT: e

Figura 11. Etiquetas para la ubicacion de la mercancia

El primer niumero corresponde a la zona donde esta almacenada la mercancia: la
zona 1 es la zona de almacenamiento a piso, la zona 2 corresponde a la zona de
paletizado y la zona 3 es la de picking. El siguiente espacio es la ubicacién del
pasillo: los pasillos se recorren en forma de culebrilla. El primer pasillo es el E,
ubicado donde inicia la zona de paletizado y termina en el K; la zona 3 inicia con el
pasillo L y termina con el S. La siguiente posicion corresponde al niamero de la
estanteria, las estanterias ubicadas hacia el norte tienen numeros impares,
mientras que las ubicadas hacia el sur tienen numero pares. La siguiente
ubicacién corresponde a una letra que puede ir desde la A hasta la E,
dependiendo de la altura de la estanteria y que corresponde al nivel donde se
encuentra situado el producto, y por ultimo se encuentra un nimero que indica la

posicion del producto dentro de determinado nivel.

e Condiciones de almacenamiento:

Zona 1 o zona a piso: principalmente se tiene en cuenta el volumen, tamafo y

rotacion de la mercancia. Si el producto ocupa un espacio considerado se lleva a

piso, en el caso de pinturas se llevan a piso aquellas de alta rotacion.

El “sistema acordedn” que se maneja en el almacenamiento a piso consiste en
gue el espacio ocupado se puede estirar de acuerdo a las cantidades que existan
en el momento. Otra caracteristica del sistema acordedn es que el puesto de un

producto hoy, mafana puede ser el de otro producto en piso. De esta manera
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basicamente van a piso productos como neveras, lavadoras, estufas, baldosin,
alambre de puas, sanitarios, sillas plasticas, entre otros, ademas de las 6

referencias de mayor rotacion en pinturas.

Zona 2 o estanteria: Los criterios de seleccion de mercancias para esta zona ya

no dependen del tamafio o del peso sino del nivel de rotacién. Aqui se almacenan
los productos con el siguiente nivel de rotacion, los cuales se almacenan en altos

volimenes. En esta zona existen ubicaciones de dos tipos: principales y alternas.

Zona 3 o entrepafios: Se ubican en esta zona aquellos productos con el menor

nivel de rotacion. De igual manera que en la zona 2, los criterios para colocarlos
en diferentes niveles se debe a que tanto rotan los productos para facilitar el

proceso de separacion.

Las mercancias se reubican cada 2 o 3 afos, segun el costeo ABC. Bajo
estadisticas histéricas y observacion se analiza que ha pasado en dichos afios y

como esta el nivel de rotacion actual.

En la zona de picking se cuenta con 530 espacios en la estanteria y en la zona de

paletizado se cuenta con 1078 posiciones de estibas.
4.1.7. Sistemas de distribucion fisica

En la oficina de despacho trabaja la empresa transportadora TANQUES Y
CAMIONES S.A. la cual se encarga de conseguir transporte para el traslado de las
mercancias de MLS a los diferentes destinos. MLS no cuenta con una flota de

vehiculos propia.

Los siguientes vehiculos trabajan permanentemente para larga distancia:
¢ 3 vehiculos tipo 600; un carro para 10 toneladas.

e 4 turbos.
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e 1 carro con capacidad de 8 toneladas.

e Un contratista con 7 vehiculos grandes, carros 600, distribuyen sobre la
zona de Wilches San pablo y Santa Rosa, aunque si se requiere que lleven
mercancias a otras partes, el contratista hace el viaje con la condicion de

gue se le garantice el cupo completo.

En la ciudad se trabaja con:
e 2 camionetas para 3 toneladas y media.

e 3 camionetas pequenfas.

Cuando hay mas demanda y se necesitan 15 o mas toneladas se contrata a
COPETRAN. Los conductores de los transportes contratados deben tener

seguridad social y ARP con sus ayudantes. Solo pagan el flete del viaje.

MLS previamente pactd con los dos clientes, unas tarifas que se basan en una
negociacion de acuerdo a los requerimientos que ellos hacen: que les entregue a
un determinado tiempo después de la orden de pedido, que los pedidos de la

mafana se entreguen en la tarde, etc.

Bajo estas premisas y teniendo en cuenta el histérico de ventas de los dos
clientes, se estudia cual es el cupo que mejor le puede abarcar a cada tipo de
carro y cudl es el carro que es rentable para cada transportador, de tal manera

que cada camion tiene una capacidad minima para no perder.

Las rutas que se manejan son fijas, pues ya las tienen predeterminadas, la
influencia que tiene el transporte en el ciclo de respuesta es solo el tiempo en que
demoran en trasladarse de MLS al punto de venta, que en Bucaramanga no es
mayor a 25 minutos. Por otro lado, la mercancia, se transporta de lunes a sabado

en el dia y por ningln motivo en las noches.
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4.1.8. Costes Logisticos

MLS cobra una tarifa pactada con sus clientes, la cual depende de la mercancia y
la complejidad de la operacion, esta tarifa total se conforma por tarifas
independientes de almacenamiento, facturacion, recibo, separacion; una tarifa por

cada parte del proceso.

En la Tabla 12, se observa que en la mayoria del 2006 MLS cobré el 1,13% sobre
las ventas totales que hizo MUNDIAL y PINTUCO. Por otro lado el valor de fletes
fue en promedio 1,74% del valor de la mercancia movilizada. De esto se deduce
que la tarifa total que cobré MLS por la operacion logistica a sus clientes estuvo
entre el 2,64% y el 3,03%.

4.2. CULTURA DE MEDICION

4.2.1. Indicadores de servicio

MLS es consciente de la importancia de medir el nivel de servicio (Tabla 13) que la
empresa presta a sus clientes, y esto lo hace mediante:

e Indicador de Ordenes perfectas

e Pedidos Entregados a Tiempo — On Time Delivery

e Pedidos Entregados Completos — Fill Rate

e Documentacioén sin Problemas

A Partir del Indicador de Ordenes perfectas (Grafico 11) se puede decir que
Unicamente el mes de Febrero supera el 60%, y el resto de meses estan por
debajo de este valor, por lo que realmente la empresa debe mejorar en cuanto al
tiempo, nivel de cumplimiento, efectividad y exactitud en la cantidad de la
mercancia. En Noviembre se vio una caida mayor pues mas de la mitad de los

pedidos presentaron problemas en el momento de su entrega.
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Tabla 12. Costos logisticos

Facturacion

bruta por % Cobro Valor mercancia % Valor Costo

Mes Venta Total (%) serviciosp MLS MLS/Ventas movilizada ($) Valor fletes (%) fletes/MCIA Total
$) Mundial movilizada

Ene 1.470.088.098 16.624.656 1,13% 1.430.635.902 21.960.682 1,54% 2,67%
Feb 1.810.208.934 20.455.361 1,13% 1.802.802.550 27.270.612 1,51% 2,64%
Mar 1.909.787.232 21.580.596 1,13% 2.053.950.145 35.054.008 1,71% 2,84%
Abr 1.562.011.131 17.650.726 1,13% 1.491.596.382 26.150.290 1,75% 2,88%
May 1.882.863.791 21.276.361 1,13% 1.942.257.819 34.303.347 1,77% 2,90%
Jun 1.846.750.244 20.868.278 1,13% 1.810.481.637 33.464.847 1,85% 2,98%
Jul 1.862.622.034 20.881.391 1,12% 1.959.535.803 35.622.063 1,82% 2,94%
Ago 2.058.433.738 23.242.413 1,13% 2.169.895.853 38.919.933 1,79% 2,92%
Sep 2.090.113.594 23.500.993 1,12% 2.019.527.659 38.384.774 1,90% 3,03%
Oct 2.069.999.601 23.235.950 1,12% 2.144.157.599 36.636.651 1,71% 2,83%
Nov 2.433.778.935 26.575.710 1,09% 2.319.958.176 41.199.025 1,78% 2,87%

Fuente: Base de datos MUNDIAL 2006
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Tabla 13. Indicadores de Servicio

Mes Ordenes Cumplimiento Cumpli_miento Cumplimiento

perfectas Tiempo Cantidad Documentos
Enero 56.60% 65.44% 83.30% 100.00%
Febrero 61.25% 73.17% 82.70% 99.87%
Marzo 56.85% 69.10% 74.38% 90.23%
Abril 55.95% 66.88% 76.85% 91.73%
Mayo 52.61% 63.15% 74.83% 89.41%
Junio 58.19% 68.62% 76.28% 87.60%
Julio 57.93% 70.55% 77.75% 91.07%
Agosto 58.48% 70.31% 77.78% 92.53%
Septiembre 55.96% 64.35% 77.14% 88.19%
Octubre 53.04% 63.97% 71.36% 80.54%
Noviembre 46.58% 56.26% 72.43% 79.17%

Fuente: Base de datos MUNDIAL 2006

La falla mas recurrente fue la de incumplimiento en tiempo, que se mide por medio
del indicador de pedidos entregados a tiempo, del cual se puede decir que durante
el afio oscild entre 56.26% y 73.17%, observando que en el mejor mes el 26.83%

de los pedidos no llego a su destino final en el tiempo prometido.

Por otra parte, el indicador de pedidos entregados completos muestra una
tendencia a la baja, pues en enero comenzo con el 83.30% y en Noviembre
termind con el 72.43%, es decir que a final del afio el 27.57% de los pedidos no
contaban con la cantidad correcta en el momento de su entrega, por lo que MLS
tuvo que renegociar con sus clientes las condiciones de ésta. Esto no solo se debe
a una débil comunicacion entre MLS vy sus dos clientes sino también por
negligencia de los empleados de la empresa en el momento de separar, empacar

o despachar la mercancia.
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Grafico 11. Ordenes Perfectas
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Fuente: Base de datos MUNDIAL 2006

El Indicador que menos fallas mostr6 es el de documentacion sin problemas,
aunque se ve con debilidad el hecho que cae drasticamente, pues comenz6 en
enero con el 100% de los pedidos entregados sin problemas en la documentacion,
pero finalizé en noviembre con el 79.17%, es decir que de cada 100 pedidos, paso
de ninguno a 21 con problemas en la documentacion, lo cual es un valor
realmente grande, ademas que se debié mantener la consistencia con la que se
comenzo el afio. Disminuyeron el nivel de la calidad de los inventarios y de la
documentacion, lo que deja ver que MLS Bucaramanga no se preocupa por hacer
un seguimiento continuo a los indicadores y menos en comunicarlos a sus
empleados para a partir de estos proponer metas. Este desinterés por mejorar sus
indicadores no solo les ocasiona reproceso de informacion, sino también imagen

de mal servicio al cliente y disminucion de la calidad del inventario.

Por tal razon es urgente reenfocar el desempefo de los empleados que trabajan
en MLS por medio de un programa de capacitacion y entrenamiento, con el fin de
mejorar los indicadores de gestion logistica y prestar un servicio que cumpla las

expectativas de los clientes.
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4.3.

ANALISIS BASADO EN LA MATRIZ DOFA

Tabla 14. Matriz DOFA MLS Bucaramanga

Fortalezas

Debilidades

Soporte técnico y Sistema de Informacion
innovador.

Hace parte del holding del Grupo Mundial.
Reconocimiento del Grupo en el Pais.
Realizan permanente control y trazabilidad
del movimiento de la mercancia.

Los empleados llevan mas de 5 afos
trabajando para Mundial.

La gerencia esta comprometida y confiada
Cuenta con los recursos financieros
necesarios.

Cuentan con la estructura necesaria para
desarrollar el negocio.

Calculan periédicamente el nivel de servicio
que la empresa presta a sus clientes
mediante indicadores de gestion logisticos.

Poco liderazgo y compromiso entre los
empleados.

La empresa es muy joven.

El personal necesita jornadas de motivacion
y capacitacion.

Existe descuido y mal
mercancia.

MLS debe mejorar en cuanto al nivel de
cumplimiento, efectividad y exactitud en la
cantidad de la mercancia y en tiempo de
entrega.

Los indicadores sobre el nivel de servicio
de la empresa son muy bajos.

A pesar de que calculan los indicadores de
gestibn no les hacen un continuo
seguimiento y control.

Solo cuenta con dos clientes, que hacen
parte del mismo holding.

Mismas instalaciones de MUNDIAL.

manejo de la

Oportunidades

Amenazas

MLS esta
tecnoldgico.
Es influenciado y respaldado por el Grupo
Mundial.

Esta en proceso de tercerizacion.

Su mercado objetivo es Santander, donde
hay pocos operadores logisticos.

Se podria lograr mejor comunicacion y
acuerdos con los clientes.

La tendencia del mercado va en ascenso
por la incursion de nuevos supermercados
y almacenes en la ciudad.

AlUn hay segmentos del mercado que no
esta atendiendo.

Pueden desarrollar nuevos servicios o
mejorar los actuales para atender
necesidades de los clientes.

El mercado esta cambiando hacia un mayor
uso de los operadores logisticos.

en constante desarrollo

Su competencia cuenta con mas
trayectoria.

Congestion de tréfico.

Inseguridad.

Politicas de desarrollo (Infraestructura vial).
Riesgo de inventario, La empresa tiene que
mantener un inventario importante o
abastecerse continuamente, para asi
cumplir con las condiciones de entrega
prometidas.

Los empleados trabajan bajo presion con el
fin de cumplirle al cliente las entregas
prometidas.

La demanda es muy exigente en la calidad
de la mercancia

Los requerimientos de los clientes son

particulares y diferentes.

Fuente: Creacién propia
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A partir de la herramienta analitica DOFA en la que se examinaron las debilidades,
oportunidades, fortalezas y amenazas de MLS Bucaramanga se puede resaltar
gue esta es una empresa en proceso de desarrollo pero con algunos limitantes.
Una de sus principales fortalezas radica en la solidez econ6mica pues se
encuentra respaldada por el Grupo Empresarial Mundial, lo que genera alta

credibilidad y seguridad entre sus clientes.

Se observa como debilidad el numero limitado de clientes, pues solo realiza
operaciones a dos empresas. Por otra parte su corta trayectoria en el mercado

como operador logistico lo pone en desventaja frente a sus competidores.

MLS comparte instalaciones con MUNDIAL vy utiliza la misma infraestructura que
hered6 de ella, lo cual demora la independencia de ésta y confunde a los

potenciales clientes, pues creen que se tratan de la misma empresa.

Es importante resaltar su inversion y actualizacion en software avanzado para el
manejo de inventarios, monitoreo y trazabilidad del procesamiento de érdenes en
tiempo real, esto igualmente le permite a los clientes consultar, recuperar y

visualizar el estado de los pedidos.

Es de reconocerse el esfuerzo y compromiso por parte de la gerencia de la
organizacion al tratar de obtener una empresa competente y alineada con las

necesidades existentes en el medio.

Los indicadores de gestion logistica ayudan a sus clientes en el control de los
negocios, ademas de presentar una ventaja competitiva en el medio logistico, pero
MLS se esta limitando a calcularlos y mandarlos desde Medellin al resto de las
regionales, mas no los estan analizando y controlando, lo que se evidencia en el

bajo resultado que estos presentan.
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MLS cuenta con debilidades que no puede pasar por alto y es urgente idear
estrategias para la mejora de éstas, como es el caso del descuido y mal manejo
de la mercancia por parte de los mismos empleados, los cuales no estan
comprometidos con realizar su trabajo cada vez mejor y mucho menos se observa
liderazgo entre ellos, por lo que realmente requieren jornadas de motivacion y
capacitacion que los oriente para mejorar su desempefio y asi aumentar los
niveles de servicio al cliente en cuanto a cumplimiento, efectividad y exactitud en

la cantidad de la mercancia y en tiempo de entrega.

Es importante que MLS se base en sus fortalezas y supere sus debilidades para
aprovechar las oportunidades que el mercado le ofrece, pues realmente hay pocos
operadores logisticos en la region y la tendencia en la utilizacion de estos va en
ascenso por la incursion de nuevos supermercados y almacenes en la ciudad. Por
otro lado la organizacion debe ser consciente de los riesgos que implica prestar su

servicio y superarlos a partir de sus puntos fuertes.

4.4, ANALISIS DE LOS CLIENTES

Con el fin de entender las exigencias, expectativas y quejas de los clientes de
MLS: MUNDIAL y PINTUCO, se realiz6 una entrevista a las directoras de ventas
en la regional de Bucaramanga de las dos empresas, la Dra. Margy Hernandez y

la Dra. Duby Nayibe Paez Lizcano, respectivamente.
De esta manera se puede observar una visidbn mas clara de la relacion que estas

dos empresas tienen con MLS, con sus respectivos clientes, las garantias que se

les ofrecen y el nivel de satisfaccién que tienen. (Ver ANEXO G)
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5. CARACTERIZACION DEL PERSONAL VINCULADO A MLS

5.1. NIVEL EDUCATIVO Y ANTIGUEDAD

MLS cuenta con 17 personas vinculadas mediante contrato a término indefinido,
las cuales se caracterizaron laboralmente segun la Tabla 16.
Para efectos de identificar a cada empleado se le asign6 un cédigo que se aprecia

en la siguiente Tabla:

Tabla 15. Codigos de los empleados de MLS

Nombre del Empleado Cargo del Empleado Codigo del

Empleado
Luis Garcia Gamboa Operario de Recibo de Mercancias 021-1
Mario Estupifian Lépez Evacuador 022-1
Jaime Vargas Tarazona Operario de Alistamiento de Mercancias 023-1
Jhon Fredy Parra Marin Operario de Alistamiento de Mercancias 023-2
Gustavo Pefia Gomez Operario de Alistamiento de Mercancias 023-3
Rubén Dario Pefia Sanchez Operario de Alistamiento de Mercancias 023-4
Victor Hugo Rodriguez Operario de Alistamiento de Mercancias 023-5
Alirio Rueda Operario de Alistamiento de Mercancias 023-6
Oscar Ivan Vargas Espinel Operario de Alistamiento de Mercancias 023-7
Dwan Orley Garcia Higuera Operario de Alistamiento de Mercancias 023-8
José Leopoldo Rojas Operario de Reabastecimiento 024-1
Edgar Silva Dominguez Despachador 025-1
Gerardo Quintero Quijano Operario de Facturacion, Aduanas y Remisiones 026-1
Martha Rocio Rodriguez Auxiliar de Servicios Generales 031-1
Manuel Hernandez Jaimes Director Centro de Distribucion 010-1
Rodolfo Acosta Romero Auxiliar de Calidad 020-1
Claudia Patricia Vanegas Analista de Gestién Humana 030-1

Fuente: Creacién propia
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Tabla 16. Caracterizacién de los empleados

Cédigo del Empleado | Nivel educativo | Antigiedad | Cursos programados por MLS

021-1 Bachiller 1 afio 6 meses No asisti¢*
022-1 Bachiller 6 afios Brigada de Bomberos**
023-1 Bachiller 16 afios No asistio
023-2 Bachiller 1 afio 6 meses Brigada de Bomberos
023-3 Bachiller 24 afios No asistio
023-4 Bachiller 6 meses Brigada de Bomberos
023-5 Bachiller 16 afios Brigada de Bomberos
023-6 Bachiller 27 afios No asistio
023-7 Bachiller 1 afio 6 meses No asistio
023-8 Bachiller 1 afio 6 meses Brigada de Bomberos
024-1 Bachiller 13 afios Brigada de Bomberos
025.1 03 aff No asistio
- - afnos
Bachiller Sistema ORACLE*
026-1 Bachiller 24 afios No asistio
031-1 Bachiller 6 meses No asistio
) o Brigada de Bomberos
010-1 Universitario 18 afios .
Sistema ORACLE
i Brigada de Bomberos
020-1 Tecnologia 19 afios .
Sistema ORACLE
] o Brigada de Bomberos
030-1 Universitario 6 meses

Sistema ORACLE

Fuente: Creacion propia

*No asistio por voluntad propia.

**Asistencia a 6 horas tedricas y 10 practicas.

***Capacitacion sobre un nuevo sistema que va entrar en vigencia a partir del 15
de Febrero del 2008.
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5.2. EVALUACION DEL DESEMPENO

5.2.1. Metodologia Sugerida

Como no existe una medicién del desempefio laboral, las autoras del presente
estudio desarrollaron una metodologia conducente al reconocimiento del valor, en
términos de desempeiio laboral, de cada uno de los funcionarios vinculados
actualmente a MLS Bucaramanga. A continuacion se explica la metodologia
sugerida y los resultados encontrados.

La evaluacion de desempefio sera responsabilidad del gerente, de manera que
sera el encargado de evaluar el desempefio de sus subordinados, con la asesoria
de las autoras del proyecto quienes establecen la entrevista, los medios, los
factores y criterios para realizar la evaluacion. El periodo evaluado fue desde
Febrero 1 del 2007 hasta Julio 1 del 2007.

El método empleado fue el de escalas gréficas, el cual esta basado en una tabla
de doble entrada, en que las filas muestran los factores de evaluacion y las
columnas indican los niveles de evaluacion de desempefio. Los factores de
evaluacion se refieren a los criterios 0 parametros convenientes para evaluar el

desempeiio de los empleados.

Como primer paso, se decidi6 realizar dos formularios para evaluar el desempefio
de los empleados, uno para los cargos operativos y el otro para los cargos
administrativos pues las capacidades, conocimientos, habilidades y metas que se

requieren para cada area son diferentes.
Para los cargos operativos se propuso dos grupos de factores, los factores de

productividad y los factores de conducta laboral. Por otro lado para los cargos

administrativos se propuso un grupo de factores mas, que tiene que ver con la
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administracion de personal (Tabla 17). Ilgualmente se determinaron los niveles de

variacion de cada factor para dimensionar una amplia gama de desempefio:

Desde débil, regular, bueno, hasta 6ptimo. (Tabla 18)

Como segundo paso se definieron cada uno de los factores (Tabla 19 y 20) que se

tendran en cuenta para cada grupo.

Tabla 17. Grupo de Factores

Factores Descripcion

Factores de Productividad

Capacidad que tiene el empleado para desempefiar
los procesos y tareas del puesto.

Factores de Conducta Laboral

Comportamiento con el que cuenta el empleado para

el logro de los objetivos de la Organizacion.

Factores de Administracién de

Capacidad que posee el empleado para conducir el

trabajo de un equipo de personas del cual él es

personal
responsable.
Fuente: Creacién propia
Tabla 18. Niveles de Evaluacion

Nivel Descripcion
Optimo Siempre supera ampliamente las expectativas establecidas.

Bueno Cumple con las expectativas establecidas y con frecuencia las sobrepasa.
Regular Satisface las expectativas.

Débil A veces esté por debajo de las expectativas.

Fuente: Creacion Propia

Como tercer paso se dio un peso porcentual a cada grupo y a cada factor para

definir la escala de variacién en cada uno, tomando como base puntual 1000

puntos, es decir que la maxima calificacion es 1000. Para los cargos del area

operativa y del area administrativa se obtuvo:
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Tabla 19. Pesos porcentuales de los factores del area operativa

Grupo Factores Peso porcentual | Puntos

1. Forma como utiliza los recursos, equipos y
elementos dispuestos para el desempefio 15% 90
de su trabajo.

2. Realiza sus funciones de acuerdo con los
requerimientos establecidos por la empresa 20% 120
en cuanto a calidad y exactitud.

3. Lleva a cabo las tareas propias de su cargo
sin que requiera supervision permanente y
se responsabiliza por los resultados que se
deriven de su trabajo.

Factores de

Productividad 10% 60

60% — .
4. Cuenta con el conocimiento necesario

para su trabajo y lo pone en practica para 15% 90
realizar sus funciones.

5. Es oportuno en la entrega de los trabajos

) 20% 120
gue se le asignan.

6. Lleva a cabo toda la cantidad de trabajo y

0,
tareas gque se le asignan. 20% 120

7. Demuestra compromiso con las metas de
la Organizaciéon, a la vez que conoce Yy
transmite en su actitud la misiéon y los
valores organizacionales

25% 100

8. Busca soluciones efectivas a los
imprevistos de su trabajo y mejora los 15% 60
procedimientos.

9. Se comunica e interactia con todos los

Factores de miembros de la organizacion generando un
Conducta ambiente laboral de cordialidad, respeto y
Laboral cooperacion.

20% 80

10. Genera confianza frente al manejo de la
40% informacion, la ejecucion de actividades vy el 20% 80
logro de resultados.

11. Demuestra entusiasmo, dedicaciéon vy
esmero por cumplir con las tareas que se le 10% 40
asignan.

12. Muestra interés, se preocupa por adquirir
nuevos conocimientos y es receptivo ante
los cambios para mejorar procesos de
trabajo.

10% 40

Fuente: Creacién propia
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Tabla 20. Pesos porcentuales de los factores del &rea operativa

Grupo

Factores

Peso
porcentual

Puntos

Factores de
Productividad

45%

Planea actividades y jerarquiza las tareas
necesarias para el desarrollo de los procesos
y el logro de resultados.

15%

68

Forma como asigna y distribuye las tareas
del grupo, de acuerdo con la informacién,
talento humano y recursos que se tienen.

20%

90

Conoce los servicios que se ofrecen y la
manera de satisfacer con sus orientaciones y
directrices los requerimientos de los clientes
en cuanto a calidad y exactitud.

20%

90

Aporta los conocimientos y habilidades de
su formacidn y experiencia para el
desemperio de su grupo de trabajo.

10%

45

Lleva a cabo las funciones y deberes propios
de su cargo a la vez que garantiza la
productividad de su area.

15%

68

Cumple con los plazos de los trabajos,
teniendo en cuenta las prioridades vy
requerimientos en el desarrollo de tareas
encomendadas a su grupo de trabajo.

20%

90

Factores de
Conducta
Laboral

20%

Demuestra compromiso con las metas de la
Organizacion, a la vez que conoce Yy
transmite en su actitud la misién y los valores
organizacionales

25%

50

Propone y desarrolla métodos para
solucionar imprevistos y mejorar procesos.

20%

40

Establece y desarrolla estrategias de
comunicacién con clientes, proveedores,
colaboradores y demas personal, creando
una ambiente laboral de respeto.

25%

50

10.

Genera credibilidad y confianza frente al
manejo de la informacién, la asignacion de
tareas y el logro de resultados.

15%

30

11.

Demuestra entusiasmo y efectividad frente a
la demanda de un servicio.

15%

30

Factores de
Administracion
de Personal

35%

12.

Demuestra liderazgo, guiando y apoyando a
su grupo de trabajo para el logro de metas.

25%

87

13.

Favorece el trabajo en quipo, integrando al
personal para el logro de objetivos.

20%

71

14.

Asigna de manera razonable y eficaz las
tareas entre su grupo de trabajo.

25%

87

15.

Evalla y supervisa el desarrollo de las
actividades encomendadas al personal y
hace correcciones si el caso lo requiere.

15%

52

16.

Toma decisiones acertadas en el momento
preciso en que se requieren y en la solucion
de problemas.

15%

52

Fuente: Creacion propia

112




Por ultimo se decidié que para efectos de calcular la evaluacién de desempefio de
cada empleado, los niveles de evaluacién guardarian una misma proporcion, es
decir que es apropiado utilizar una progresion aritmética, para que la diferencia de
intensidad entre los niveles sea constante. De manera que el puntaje Maximo es el
producto de los pesos porcentuales del factor y del grupo, multiplicado por mil; y el
puntaje Minimo es el 10% del puntaje maximo, para todos los factores, por
decision del gerente. La razon por la que se incrementa cada nivel de evaluacion

se calcul6 asi:

p.max — p.min
N °deNiveles —1

Razon =

Los puntos que se le asignaron a cada nivel de evaluacidon segun el factor se

observan en los formularios de Evaluacién de Desempefio (Ver ANEXO Hy I).

5.2.2. Resultados de la evaluacion de desempefio

Los resultados obtenidos (Tabla 21 y 22) de la evaluacion del desemperio,
muestran que Unicamente dos empleados del area operativa cumplen con un
excelente desemperio, pues obtuvieron la puntuacion maxima con 1000 puntos, lo
que evidencia su compromiso con la organizacién y cumplimiento con los factores
de productividad y conducta laboral propios de sus cargo. lgualmente en el area
administrativa la Analista de Gestibn Humana obtuvo 1000 puntos, sobresaliendo

entre los empleados mas productivos.

A pesar de que tan solo tres empleados se destacaron con un desempefio que
cumplia totalmente las expectativas de la gerencia, se puede decir que 7 de los 17
subordinados obtuvieron mas de 800 puntos, es decir que cumplen con mas del
80% de las expectativas con las que han sido contratados, aunque no alcanzan al

100% que es la meta de toda organizacion.
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Mas critico aun es el grupo de trabajadores que se encuentran por debajo de los
800 puntos, que corresponde a siete empleados, presentandose una minima
puntuacion de 397, es decir que hay un operario que no alcanza al 50% las
expectativas de MLS. Lo anterior realmente preocupa a la organizaciéon pues su
interés es que todos los empleados trabajen comprometidos con ésta, motivados
por realizar su trabajo correctamente y que rindan en las diferentes tareas que se
les asignan, de manera que la compafia pueda confiar en ellos la productividad de

la misma.

Por otra parte llama la atencion que cuatro empleados del area operativa
obtuvieron la puntuacion maxima en el subtotal de los factores de productividad,
pero soélo dos de ellos obtuvieron la puntuacion méaxima total de 1000 puntos, de lo
gue se deduce que los factores que hicieron la diferencia fueron los de conducta
laboral; igualmente en los empleados que obtuvieron las calificaciones mas bajas
se observd la desventaja en estos mismos factores que tienen que ver con el
compromiso hacia la organizacion, el liderazgo, la comunicacion e interaccion con

los compafieros, el entusiasmo en las tareas y el interés por mejorar los procesos.

Es asi como se observa que MLS Bucaramanga realmente necesita una estrategia
para mejorar el desempefio de sus empleados, motivandolos a trabajar
correctamente, despertando el afecto por lo que hace y por la organizacién, a
través de una forma de direccion basada en la reingenieria humana y en la
Gerencia del Servicio, en la que cada uno es su propio lider y debe cumplir unas
metas personales antes de las metas de trabajo, para lo cual se deben identificar
sus comportamientos particulares y sobre éstos proponer alternativas que lo
hagan mas productivo, de manera que el empleado no solo desarrolle al maximo
su potencial humano sino que se interese mas por su trabajo, y sea leal con el
mismo. Igualmente no se puede dejar de lado la forma de retribucion por su
trabajo, la cual se debe revisar y evaluar para plantear una propuesta salarial mas

equitativa al interior de la empresa y competitiva con el mercado laboral.
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Tabla 21. Resultados de la Evaluacion de Desempafio de los empleados del area Operativa

Caodigo Factores de Productividad Factores de Conducta Laboral
del Total
Empleado | 1 2 3 4 5 6 | Subtotal | 7 8 9 10 | 11 | 12 | Subtotal

021-1 90 | 120 | 60 | 90 | 120 | 120 600 70 42 | 56 | 80 | 40 | 40 328 928
022-1 90 | 120 | 60 | 90 | 120 | 120 600 100 | 60 | 80 | 80 | 40 | 40 400 1000
023-1 63 | 120 | 42 | 36 | 48 | 84 393 70 42 | 32 | 56 | 16 | 16 232 625
023-2 36 | 84 | 24 | 36 | 48 | 84 312 70 42 | 32 | 80 | 28 | 16 268 580
023-3 63 | 84 | 24 | 36 | 84 | 48 339 10 24 8 8 4 4 58 397
023-4 63 | 120 | 60 | 90 | 120 | 120 573 100 | 60 | 56 | 80 | 28 | 40 364 937
023-5 90 | 120 | 60 | 90 | 120 | 120 600 100 | 60 | 32 | 80 | 28 | 40 340 940
023-6 63 | 84 | 42 | 63 | 120 | 120 492 10 6 32 | 56 4 4 112 604
023-7 63 | 84 | 42 | 63 | 120 | 120 492 70 42 | 56 | 80 | 40 | 28 316 808
023-8 63 | 84 | 42 | 63 | 120 | 84 456 70 60 | 56 | 80 | 28 | 28 322 778
024-1 63 | 84 | 42 | 90 | 84 | 84 447 70 60 | 80 | 56 | 40 | 28 334 781
025-1 90 | 120 | 60 | 90 | 120 | 120 600 100 | 60 | 80 | 80 | 40 | 40 400 1000
026-1 63 | 120 | 42 | 63 | 84 | 48 420 70 60 | 56 | 80 | 28 | 28 322 742
031-1 90 | 120 | 42 | 63 | 84 | 84 483 100 | 60 | 80 | 56 | 40 | 40 376 859

Fuente: Creacion propia

Tabla 22. Resultados de la Evaluacion de Desempafio de los empleados del area Administrativa

Factores de Administracion de

Cdédigo Factores de Productividad Factores de Conducta Laboral
del personal Total
Empleado | 1 2 3 4 5 6 Subtotal 7 8 9 | 10 | 11 | Subtotal | 12 | 13 14 15 16 | Subtotal
010-1 68 | 90 | 90 | 45| 68 | 90 451 50 | 40 | 50 | 30 | 30 200 87 | 71 | 87 52 | 52 349 1000
020-1 68 | 63 | 90 | 45| 68 | 90 424 50 | 40 | 50 | 30 | 30 200 87 | 71 | 87 52 | 52 349 973
030-1 68 | 90 | 90 | 45| 68 | 90 451 50 | 40 | 50 | 30 | 30 200 87 | 71 | 87 52 | 52 349 1000

Fuente: Creacion propia
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6. METODOLOGIA PARA LA IMPLEMENTACION DE LA GERENCIA DEL
SERVICIO

Para desarrollar, evaluar y ajustar la metodologia de Gerencia del servicio en una
empresa, es necesario seguir un procedimiento coherente previamente
establecido. En primera instancia se conformé un comité para realizar de manera

adecuada el levantamiento y andlisis de la informacion. El comité fue conformado

por:
o Ing. Manuel Hernandez Jaimes, Director del Centro de Distribucion.

o Diana Garcia y Silvia Pérez, Autoras del proyecto como facilitadoras del
proceso.

o Ing. Joaquin Garcia, Director del presente estudio.

Es importante resaltar que previamente al disefio de la metodologia se consulto
una practicante de psicologia, quien asesoro el proceso que se iba a realizar con

los empleados.

El procedimiento empleado para el levantamiento de la informacidén necesaria para
el ajuste de la metodologia de Gerencia del servicio a las vivencias actuales de

MLS se puede apreciar en la Figura 12.

6.1. FACTIBILIDAD DE LA CREACION DE LOS EQUIPOS DE
AUTOGESTION EN MLS

Para construir organizaciones versatiles y permitir que crezcan y permanezcan en

el mercado, es necesaria la creacion de equipos de autogestion, autbnomos en el

desarrollo de sus tareas y conscientes del papel fundamental que desempeian en
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el entorno actual. En la creacién de equipos de autogestion se deben dar unas
condiciones especificas. Para conocer dichas condiciones en la empresa se debe
realizar un cuestionario, el cual arrojara la factibilidad de su implementacion.

Factibilidad de la creacién de
Equipos de Autogestion

’Autorreferencia Organizacional

Reingenieria Humana

oner en practica la filosofia del

nalisis de factores que impiden
ervicio

entales

I’:evisién de los modelos

Figura 12. Diagrama de la metodologia para implementacion de la Gerencia del
Servicio

6.1.1. Cuestionario para la evaluacion de factibilidad de la creacion de

equipos de autogestion en MLS.

Para mirar la viabilidad en la creacion de los equipos autogestion se debe
encuestar a representantes de la alta direccion. Se pide al encuestado que
conteste las preguntas del cuestionario usando la siguiente escala: 5, si esta en
completo acuerdo con el item; 4, 3, 2, segun el grado de relacién que considere se

ajusta mas y 1 si definitivamente no estéa de acuerdo (Ver ANEXO J).
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Una vez se completa la encuesta, se totalizan todos los puntos para determinar si
la organizacion se encuentra dispuesta a aceptar equipos de autogestion. El

resultado que se obtenga puede clasificarse segun la Tabla 23.

Tabla 23. Clasificacion de resultados de la prueba para la creaciéon de

equipos de autogestion.

Puntaje Accién

La organizacion esta en una gran posicion. Los equipos se
consideran una buena estrategia de cambio y su implementacion es
correcta y adecuada.

Igual o superior a 65
puntos

Existen algunas debilidades en la cultura, las politicas, los procesos y
Entre 40 y 64 puntos los procedimientos. Trate de trabajar en las areas débiles antes de
empezar con la implementacién de los equipos.

Los equipos tienen dificultad para tomar forma; la organizacién
necesita reexaminar la cultura y explorar las posibilidades de
gradualmente buscar un curso o cambio hacia la cultura de la
autonomia antes de implementar los equipos de autogestion.

Menos de 40 puntos

Fuente: ALBRECHT, Karl. La Revolucién del Servicio. El toque personal que conserva y cautiva

clientes: Editorial Legis, 1990.

6.2. AUTOREFERENCIA ORGANIZACIONAL

Para la creacion de un campo de servicio, es necesario que los propios empleados
se pregunten en que estan fallando, que se puede hacer para mejorar y como

asegurar la prestacion de los diferentes servicios de manera excelente.
Es por esto que en MLS se realiz6 un taller con la participacion de todos los

empleados de la empresa donde se les pidi6 que mencionaran respuestas a los

siguientes interrogantes:
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e En qué estamos fallando?
e Qué podemos hacer?

e COmMo podemos asegurar?
El taller se realiz6 en las instalaciones de la empresa con la colaboracion de la
Analista de Gestion Humana, quien conoce mejor los empleados.
6.3. REINGENIERIA HUMANA
Como ya se menciond, en el proceso de creacion del campo de servicio de alta
calidad es necesario definir claramente el perfil de cada uno de los integrantes de

la empresa.

Se determinaron las obligaciones, deberes, aptitudes personales (habilidades y

destrezas) y actitudes que debe tener el perfil de los integrantes de la empresa.

Esta labor se realiz6 mediante un taller donde cada empleado aporté sus

opiniones, las cuales se condensaron en el siguiente formato:

Obligaciones | Aptitudes | Actitudes

y deberes | personales | personales

Figura 13. Formato para la Reingenieria Humana

Este taller se realiz6 bajo las mismas condiciones que el taller de autoreferencia

organizacional.
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6.3.1. Plan predictivo y preventivo

Es necesario elaborar un plan preventivo y predictivo que garantice el
cumplimiento de la reingenieria humana, evitando asi que su puesta en marcha

fracase.
Para la realizacion de este plan se pregunté a los empleados, en el mismo taller
de reingenieria humana, qué creen se puede hacer y qué no se debe hacer para

que la busqueda del nuevo perfil del empleado se consiga con éxito.

Se realiz6 el levantamiento de la informacion necesaria segun el siguiente formato:

¢, Qué hacer? ¢,Qué no hacer?

Figura 14. Formato para la elaboracion de un Plan Predictivo y Preventivo

6.4. ANALISIS DE BRECHA

Después de terminar la definicion del nuevo perfil del empleado, se revisé
detalladamente la brecha existente que impide poner en practica la filosofia del

servicio.

El andlisis de la brecha que actualmente existe en MLS se identifica sin el animo
de generalizar e imponer formas de pensar en todos los integrantes de la
empresa. La informacion requerida para este punto se obtuvo a partir de

parametros determinados por los talleres realizados anteriormente.
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6.5. REVISION DE LOS MODELOS MENTALES

Un modelo mental es un patron de pensamiento que impide la dinamica de validar

la mision, vision y los valores en una empresa.

Para determinar los modelos mentales predominantes en una organizacion, se
utiliza una metodologia para clasificar el personal en los diferentes arquetipos de
personalidad enmarcados en la érbita de la gente y el liderazgo. En esta érbita de
la organizacion versétil, se evalla como se encuentran ubicados los integrantes de
la organizacion respecto a los diferentes arquetipos de personalidad existentes,
con el fin de organizar el tratamiento necesario para que cada uno de ellos
adopten los valores fundamentales para la creacién de un campo del servicio y
gue cumpla de manera excelente las expectativas de todos los clientes de la

organizacion.

6.5.1. Arquetipos de personalidad

Segun las aplicaciones de despertando los héroes interiores, su autora determiné
doce arquetipos de personalidad que enmarcan los parametros bajo los cuales
puede registrarse cualquier ser humano en cada etapa de determinada situacion,
las caracteristicas de estos arquetipos y la forma como abordarlos se resumen en
la Tabla 24.

El modo en el que las personas perciben al mundo esta influido por el arquetipo
dominante de sus acciones y pensamientos en un determinado momento. Cada
uno de los doce arquetipos de personalidad es una guia en el viaje de la vida de
cualquier ser humano, ofreciéndole algo que aprender como un don para

enriquecerla.
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Tabla 24. Los doce arquetipos de personalidad

Respuesta a la

Arquetipo Meta Temor Don/Virtud
tarea
Permanecer a Fidelidad, Confianza,
Inocente Abandono _ o o
salvo discernimiento optimismo
) Recuperar la . Procesa y siente | Interdependencia
Huérfano _ Explotacion _
seguridad el dolor realismo
_ - Luchar sélo por lo S
Guerrero Triunfar Debilidad _ Coraje, disciplina
importante
Dar sin sacrificar .
_ Ayudar a los ) ] Compasion,
Bienhechor i Egoismo a otros o a si _
demas _ Generosidad
mismo
Buscar una vida ) Ser fiel a si Autonomia,
Buscador _ Conformismo _ .
mejor mismo ambicién
_ Pérdida del Seguir el objeto Pasion,
Amante Bienaventuranza )
amor de amor compromiso
Destructor Metamorfosis Aniquilacion Despegarse Humildad
_ Falta de Auto-creacion, Individualidad,
Creador ldentidad . . .
autenticidad autoaceptacion vocacion
Asumir total B
- Responsabilidad,
Gobernante Orden Caos responsabilidad
o control
por la propia vida
y Magia Alinearse con el
Mago Transformacion ] Poder personal
malévola mundo
_ . Alcanzar la Sabiduria,
Sabio Verdad Engafio o
iluminacién desapego
) _ o Confiar en el o
Bufon Disfrute No vitalidad Jubilo, libertad
proceso
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Los arquetipos de personalidad son esenciales en el desarrollo de la Gerencia del
servicio pues sirven para la creacion de programas asistenciales para el personal

de cualquier empresa (Ver ANEXO K).

Es una teoria® disefiada para ser aplicada en diversas situaciones:

e Como instrumento de la psicologia de desarrollo interpersonal.

¢ Como descripcion de doce estados claves en el desarrollo humano.

¢ Como un modo de entender y apreciar la diversidad humana segun el
trasfondo del arquetipo dominante, la edad, el sexo, el tipo psicoldgico vy el
medio cultural.

e Como una ayuda en la educacion para el éxito de las personas, la
participacion civil y el liderazgo social.

¢ Como una herramienta para la auto-comprension y el crecimiento personal.

6.5.2. Clasificacion de las personas en los diferentes arquetipos de

personalidad

Es necesario aplicar un método que permita identificar la incidencia de los
diferentes arquetipos de personalidad en cada uno de los trabajadores. El método
empleado para lograr esta tarea es la utilizacion de un formulario denominado “El
indice de mitos heroicos, IMH”, desarrollado por Carol S. Pearson, Sharon V.
Seivert, Mary Leonard y Hugh Marr quien probé su validez y confiabilidad; donde
cada integrante de la organizacion contesta la periodicidad con que cada item lo
describe. Posteriormente se tabulan las repuestas y se clasifica a las personas
segun los puntajes obtenidos. El cuestionario que se debe aplicar a cada
integrante de la organizacion se muestra en el ANEXO L y para el caso del
tratamiento del personal en MLS se denomind: EVALUACION PERSONAL PARA
LA REVISION DE MODELOS MENTALES. Este cuestionario se revisd con ayuda

%2 PEARSON, Carol. Despertando los héroes interiores, Libro guia, p 30.
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de la practicante de psicologia y algunos items se adaptaron de acuerdo a las

necesidades vigentes en la empresa.

o Metodologia para la tabulacion de resultados

Una vez se aplica la prueba a cada integrante de la organizacién, es necesario

cuantificar los puntajes obtenidos para cada arquetipo segun el formato de la

Figura 15. Este procedimiento se desarrolla colocando debajo de cada arquetipo

los numerales correspondientes a las oraciones que lo describen, al lado se coloca

el numeral correspondiente a la periodicidad con que lo describe y finalmente se

totalizan los puntajes obtenidos por cada arquetipo.

Una vez se tienen los

puntajes para cada arquetipo, se determina la influencia de cada uno de ellos en la

personalidad de cada integrante de la empresa.

Inocente Huérfano Guerrero Bienhechor Buscador Amante
5 14 6 7 33 12
13 22 39 10 47 16
34 27 40 15 51 17
49 30 44 24 62 25
63 50 57 55 70 29
65 71 59 68 72 45
TOTAL TOTAL TOTAL TOTAL TOTAL TOTAL
Destructor Creador Gobernante Mago Sabio Bufon
2 8 26 3 1 9
4 19 32 23 18 11
21 31 35 37 20 28
52 60 38 42 36 43
61 64 46 48 41 53
66 69 67 58 56 54
TOTAL TOTAL TOTAL TOTAL TOTAL TOTAL

Figura 15. Metodologia para la tabulacion de los resultados del cuestionario de

aplicacion para la clasificaciéon del personal
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Para determinar los modelos mentales predominantes en MLS, se desarrollé una

sesion, donde se les aplico el test a todos los integrantes de la empresa.

Una vez aplicado el test se obtienen los resultados de la influencia de cada
arquetipo dentro de la empresa, para con base a estos asi como los datos
obtenidos en las actividades anteriores, se elabore una propuesta del tratamiento
del personal que permita conseguir la adopcion de valores necesarios para la

creacion de un campo del servicio de alta calidad.
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7. PLAN PARA LA EVALUACION Y AJUSTE DE LA GERENCIA DEL
SERVICIO EN MLS

Una vez se obtiene la informacion de la empresa a través de la utilizacion de la
Metodologia desarrollada, se hace necesario definir un plan de trabajo para sus
empleados donde mediante diferentes actividades se traten los aspectos criticos

detectados, para la consecucion de un servicio de excelente calidad.

El plan de trabajo que se propondra requiere de un compromiso permanente de la
alta direccién asi como de todos y cada uno de los empleados de la empresa. Se
espera que una vez aplicado, la calidad del servicio en MLS mejore
considerablemente, corrigiendo de esta manera la calidad de los inventarios y por

consiguiente la satisfaccion del cliente final.

7.1. PRESENTACION DE RESULTADOS DE LA METODOLOGIA UTILIZADA
PARA EL LEVANTAMIENTO DE LA INFORMACION

7.1.1. Resultados de la creacion de equipos de Autogestion

Una vez aplicado el Cuestionario al director del centro de distribucion, se
totalizaron los puntos para determinar si la empresa estaba lista para la creacion
de los equipos de autogestion. El puntaje total obtenido fue de 78 puntos, lo que
muestra que MLS es una organizacion que estd en una gran posicion; los equipos
se consideran una buena estrategia de cambio y su implementacion es correcta y
adecuada. Tal y como se muestra en los resultados siguientes, una de sus
principales debilidades es la falta de trabajo en equipo, lo que apoya la idea de la
creacion de equipos de trabajo como estos para el mejoramiento de los procesos
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logisticos, el desempefio de los empleados y la creacion de un clima laboral

agradable .

La decisidn de crear equipos de autogestion en una empresa debe ir de la mano
con el deseo de consenso en las decisiones corporativas, de un estilo cooperativo
y el rechazo de la tradicional estructura de autoridad. Esto ha permitido a los
directivos asumir funciones que van mas alla del control y la planificacion de la

empresa, desempefiando labores de asesoramiento y direccién interpersonal.

Para el caso de MLS se crearon 2 equipos bésicos, denominados equipos
inteligentes, discriminados principalmente por area de trabajo y basados en el
concepto de circulos de participacion o de calidad. Se vio la necesidad de
apoyarse en los circulos de calidad® pues son una herramienta que le permite a la
direccidén dar participacién a los empleados para trabajar ininterrumpidamente por

la calidad.

El primero de los grupos cuenta con los 14 empleados del &rea operativa y el
segundo con los 3 miembros administrativos. Estos grupos actualmente se retinen
con regularidad, su formacion se plante6 voluntariamente pero en el caso de la
empresa se contd con la colaboracion de todo el personal. Sus actividades
principales son reunirse semanalmente para identificar las causas de los
problemas de su trabajo y proponer soluciones. Se tratan temas como la calidad
de los inventarios, la manipulacién de las mercancias dentro del almacén, las
mejores formas de realizar las diferentes operaciones, las principales fallas en
cuanto a separacion, alistamiento y empaque; las mejores formas de aprovechar
su potencial humano para mejorar las relaciones entre los mismos compaferos y

el trabajo en equipo.

% Centro de Mejoramiento Empresarial [En linea]
URL: http://mejoramiento.com/performance/index.htm
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El equipo operativo esta bajo la direccién del auxiliar de calidad que aun cuando
hace parte de los cargos administrativos, conoce todas las etapas del proceso
operativo. El equipo administrativo esta dirigido por el director del centro de
distribucion. Las decisiones no se toman por votacidbn (mayorias) sino por
consenso, esto facilita las relaciones entre comparieros y permite obtener mayores

beneficios del trabajo en equipo.

Los miembros deberdn recibir capacitacion permanente para que puedan
participar de forma adecuada. Esta capacitacion se da en técnicas de medicion y
en instrumentos para la solucién de problemas. Por ejemplo, tormenta de ideas,
o diagramas de causa efecto, que buscan garantizar que el tratamiento de los
diferentes temas entre los grupos sea ordenado y pueda ser conocido por todos

los miembros de la organizacion.

Es importante tener en cuenta que los equipos no se estructuran para arreglar
problemas y luego se desarticulan, deben permanecer en el tiempo, procurando
siempre su mejoramiento y el de la empresa. Las autoras del proyecto inician el
proceso de conformacion de equipos de autogestiéon, el compromiso de la

empresa sera continuar y evaluar permanentemente su desempefio.

Objetivos de los circulos de calidad en MLS:

1). Mejorar la calidad de los inventarios a través de la mentalizacion del trabajo en
equipo bien hecho y de la necesidad de mejorar continuamente los procesos y

acciones.

2). Generar un mejor entorno laboral, propiciando espacios de participacion y

dialogo.

3). Mejorar la comunicacién horizontal y vertical en la organizacion.
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Proceso de conformacion de los equipos de trabajo en MLS

1). Planificacion de la formacion de los equipos de autogestion: en esta etapa
se selecciona un comité multidisciplinario para dirigir las actividades a realizar, se
establecen los objetivos de cada equipo bajo parametros como la reduccién de
errores, el mejoramiento de la calidad en las operaciones, un trabajo en equipo
mas eficiente y una mejor atencion en la prevencion de problemas. Este comité en
MLS se formo por el Director del CEDI y las autoras del proyecto, una vez se
termine la implementacion de estos equipos se asignara a la Analista de Gestion
Humana junto con el Director del CEDI para hacer el seguimiento y la evaluacion

continua de los mismos.

2). Capacitacion inicial: se capacitd al equipo interdisciplinario sobre la filosofia
de los equipos de autogestion, su aplicacion y funcionamiento dentro de la
organizacion para aprender las técnicas de liderazgo en estos. Se debe reforzar el
autocontrol de los grupos en la medida en que cada integrante de estos sea
autolider, el concepto de equipo de autogestién debe trabajar de la mano con el

concepto de liderazgo organizacional.

3). Iniciacién de las actividades de los equipos: se realizaron reuniones,
inicialmente con una periodicidad bimensual, para finalmente, cuando ya se

tengan equipos bien estructurados, reunirse una vez por semana.

4). Establecimiento de un circulo de funcionamiento: este soluciona problemas
bajo la técnica de identificar, seleccionar y analizar los problemas para dar

recomendaciones y revision de sus soluciones por parte de la direccién.
Para la creacion de equipos de autogestion exitosos en la organizacion, es

necesario formar un compromiso por parte de los empleados de todos los niveles

organizacionales. Este se logra a través de tres puntos fundamentales: el primero
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es el enriguecimiento del puesto de trabajo presentando los retos y logros a los
trabajadores; segundo, ofreciendo a los trabajadores la capacitacion y
herramientas de apoyo necesarias para la realizacion de nuevas actividades; y por

ualtimo permitiendo que el trabajador sea autonomo al realizar sus labores.

Los equipos de autogestion se disefiaron tal y como se presentd anteriormente, su
seguimiento y efectividad dependera de la evaluacion peridodica que se haga.
(Tabla 25).

7.1.2. Resultados de la autoreferencia organizacional

Las conclusiones a las que se pudo llegar una vez realizado el taller de
Autoreferencia organizacional con los empleados de MLS se resumen en la Tabla
26.

Una vez se consolido la informacion obtenida, se validé nuevamente haciendo que
cada integrante de la empresa individualmente la analizara y propusiera nuevas

alternativas en caso de considerarlo necesario.

7.1.3. Resultados del taller de la Reingenieria Humana

Los resultados obtenidos en el taller de Reingenieria Humana describen el perfil

necesario en los integrantes de la empresa y se resumen en la Tabla 27.

Tal como se hizo en la Autoreferencia organizacional esta informacion se valido
individualmente, obteniéndose resultados confiables y definiéndose asi el perfil
personal para la prestacion de los servicios, el cual debe ser adoptado y aceptado
por todos los integrantes de MLS.
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Tabla 25. Formato para la evaluacién y seguimiento de las actividades de los
equipos de autogestion.

Caracteristica/Frecuencia S CS RV N

Las reuniones se convocan con la debida antelacion

El material de discusion esta oportunamente a disposicion de los

participantes

Los participantes son todos los convocados

El nivel de ausentismo no justificado es bajo

La participacion de los asistentes en las discusiones ha sido activa

Se concentra la discusidn entre unos pocos actores

Se encuentran posiciones antagonicas que no se superan

Las tomas de decisiones se dan en un clima de acuerdo

Alguien trata de imponer sus puntos de vista

Las intervenciones son concretas, cortas y concisas

Las intervenciones han sido pertinentes y oportunas

Las discusiones o debates en torno a los asuntos a tratar han seguido un
curso légico y concreto o se han desviado a otros tépicos que no son el

objeto de la reunién

El tiempo programado para las reuniones es el suficiente

Las reuniones se concluyen el tiempo programado

Se cumple a cabalidad con el orden del dia.

Se establece la agenda para la proxima reunion

Fuente: Creacién propia basados en los principios de creacién de organizaciones inteligentes.
Revista latinoamericana de comunicaciéon CHASQUI, diciembre, nimero 092. Ecuador, p 72-79.

S: Siempre
CS: Casi Siempre
RV: Raras Veces

N: Nunca.
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Tabla 26. Resultados taller de autoreferencia organizacional en MLS

SEn qué estamos
fallando?

¢,Qué podemos hacer?

¢Cémo podemos asegurar?

No existencia de
responsabilidades explicitas
y determinadas
formalmente.

Elaborar un Manual de funciones
gue muestre detalladamente las
funciones y especificaciones de
cada cargo para asignar
funciones y responsabilidades de
manera clara y explicita.

Hacer evaluaciones de
desempefio periodicas para
cada trabajador, con el fin de
retroalimentar
permanentemente los métodos
de trabajo y corregir de
manera oportuna cualquier
falla que se presente en la
prestacion de los servicios, lo
anterior de acuerdo a las
funciones y especificaciones
establecidas en el Manual de
Funciones.

No se cumplen las normas
actuales de la empresa.

Crear conciencia de la
normatividad existente a través
de campafias con avisos en
cartelera y llamados de atencién.

Hacer un seguimiento a los
trabajadores sobre el
cumplimiento de normas,
sancionando aquellos que no
las cumplan y no contribuyan
con la prestacion de servicios
de alta calidad.

Personal autoritario que no
acepta sugerencias.

Gente muy antigua con un
nivel académico muy bajo

que conserva sus métodos
tradicionales de trabajo.

Motivar a las personas para que
no se resistan al cambio, dando
a conocer las ventajas que tiene
la adopcion de nuevos métodos
de trabajo.

Capacitar al personal sobre
métodos nuevos 'y mas
eficientes de realizar su trabajo.

Ampliar espacios para
capacitacién en servicio al
cliente (interno y externo).

Comunicacién permanente con
aquellos empleados que se
resisten al cambio.

Hacer un seguimiento a los
nuevos métodos de trabajo
gue se desarrollen y una
continua retroalimentacion con
los clientes.

Falta sentido de pertenencia
y compromiso con la
empresa.

Adoptar un compromiso personal
con la empresa, concientizando
a los trabajadores sobre lo
importante que son estos tienen
para la organizacion.

Motivar a los empleados a
través de reconocimientos por
antigiiedad (botones de
reconocimiento, empleado del
mes, Cursos).
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¢En qué estamos
fallando?

¢, Qué podemos hacer?

¢,Como podemos asegurar?

No se conocen los logros y
resultados alcanzados por
los servicios que ofrece la

empresa.

Realizar carteleras donde se
muestre a todos los miembros de
la empresa las diferentes
actividades realizadas, asi como
la publicaciéon de logros y
resultados alcanzados por la
misma.

Realizar autoevaluaciones de las
diferentes actividades y procesos
desarrollados en la empresa.

Seguimiento a los indicadores
de productividad y de

desempenio de las actividades
logisticas, asi como del grado
de satisfaccion de los clientes.

Publicar en cartelera los
hallazgos de las mediciones
hechas.

Falta de comunicacion
interna y coordinacién entre
comparieros.

Falta de compromiso con el
trabajo de los demas
comparieros.

Mejorar y hacer permanente la
comunicacion mutua entre los
integrantes de la empresa.

Promover el verdadero
compromiso y trabajo en equipo.

Crear conciencia en los
trabajadores de la importancia
del trabajo en equipo para la
consecucion de los objetivos
de la empresa, a través de
actividades y funciones que se
realicen netamente en grupo.

Fuente: Creacion propia con la informacién obtenida de los talleres realizados en MLS.

Tabla 27. Resultados del taller de Reingenieria Humana realizada en MLS

Obligaciones y deberes

Aptitudes personales

Actitudes personales

Administrar los recursos de
manera eficiente.

Respuesta rapida a las
solicitudes del cliente (interno
y externo).

Amabilidad y respeto.
Puntualidad.

Control emocional.
Compromiso social.

Trabajar con sentido

de pertenencia y compromiso
con la empresa.

Capacidad de andlisis de
requisitos de los clientes.

Comportamiento basado en
principios y valores.

Eficiencia en el servicio.
Respeto por las diferencias.
Tolerancia.

Honradez y Sinceridad.

Reconocimiento del trabajo de
los demas.

Sentido de pertenencia.

Saber escuchar y atender al
cliente.

Sufrir la necesidad del cliente.
Ser duefio del servicio.

Ser diligente y responsable.
Creatividad.

Disfrutar la accion de servir.

Ser respetuoso y receptivo con
el cliente.

Interés por conocer los
servicios de la empresa.

Fuente: Creacion propia con la informacién obtenida de los talleres realizados en MLS.
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Resultados de la elaboracion del plan predictivo y preventivo.

En la Tabla 28, se resumen los resultados obtenidos en la elaboracion del plan
predictivo y preventivo con los integrantes de MLS una vez validada la

informacion.

Tabla 28. Resultados del plan predictivo y preventivo en MLS

¢, Qué hacer?

¢Qué no hacer?

Capacitar al personal

Desarrollar politicas de motivacion y
desarrollar compromisos con el proceso
de mejoramiento del servicio.

Involucrar la misién y la vision personal
a la misién y vision de la empresa.

Entrenar al personal en funcion de la
vision empresarial.

Retroalimentacion permanente.

Revision periddica de los resultados
alcanzados y la continuidad de su
aplicacion.

Reconocer la importancia de la
Gerencia del Servicio.

Tener una mente abierta y aceptar la
Reingenieria humana con entusiasmo.

Desarrollar un mayor sentido de
pertenencia y compromiso con la
empresa.

Crear mas espacios de diadlogo para
mejorar las relaciones personales entre
companeros.

Ser negligentes.

Aplazar la puesta en practica de la
Reingenieria.

Ignorar los logros y resultados.
Ser negativos.
Caer en la burocratizacion.

Imponer objetivos personales por
encima de los de la organizacion.

Sentirse ajenos al cambio.

Ignorar las dificultades y acciones a
emprender.

Ser perezosos.

Caer en la rutina.

Fuente: Creacidn propia con la informacidn obtenida de los talleres realizados en MLS.
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7.1.4. Resultados del andlisis de brecha

Se determinaron los antivalores y creencias negativas existentes en la empresa

para proponer las creencias positivas y valores necesarios actualmente.

Tabla 29. Resultados del analisis de la brecha

Antivalores Creencias negativas Creencias positivas Valores
Renuencia al Las cosas siempre se
cambio, falta de mp Cumplir con lo prometido. Confiabilidad.
L han hecho asi.
creatividad.
. Siempre se ha hecho Cliente satisfecho atrae mas .
Conformismo ; . Calidad.
asi. clientes.
Egoismo e . : Atender los reclamos de los Respeto.
A ) Es mejor trabajar solo. : . ~
individualismo. clientes y demas compafieros.
Falta de Darle al cliente solo lo | El cliente es la razon de ser .
. . . Entusiasmo.
entusiasmo. que pide. del trabajo.
Suponer que se
L conocen las . . .
Autosuficiencia. Dar garantia de los servicios. Calidad.

necesidades de los
clientes.

Inmediatismo.

Valorar resultados a
corto plazo.

Escuchando al cliente se
presta un mejor servicio.

Participacion.

Prepotencia.

El cliente necesita de
lo que yo hago.

El cliente es lo méas
importante.

Humildad.

Evasion de
responsabilidades.

La culpa no es mia.

Transparencia e integralidad.

Honestidad y
servicio.

Apatia.

Ese no es mi asunto.

El servicio es responsabilidad
de todos.

Compromiso.

Fuente: Creacién propia con la informacion obtenida de los talleres realizados en MLS.
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7.1.5. Resultados de larevisién de los modelos mentales

Los resultados por cada integrante de la empresa para cada arquetipo de
personalidad se muestran en la Tabla 30. Una vez aplicada la evaluacion personal
para la revision de los modelos mentales que se presentan en la empresa, se
promediaron y se hall6 la influencia de cada arquetipo en MLS; estos resultados
se muestran en la Grafico 12.

Gréfico 12. Resultados obtenidos de lainfluencia de los arquetipos de
personalidad en MLS

30 1

25 A = =

20 A

15 4

10 4

Puntaje Promedio en MLS

Arquetipos de Personalidad

Fuente: Creacion propia como resultado de la aplicacion del cuestionario de Evaluacién personal
para la revision de Modelos mentales

En la Tabla 32 se muestra el paralelo entre la informacion referente a los habitos
negativos de los 5 arquetipos de personalidad dominantes en MLS y la
informacion obtenida y validada en la Autoreferencia Organizacional,

observandose gran similitud entre las dos.
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Tabla 30. Resultados de obtenidos por cada integrante de MLS para cada
arquetipo de personalidad

Codigo del Cargo Arql,_letlpo Puntaje
empleado dominante
021-1 Operario de Recibo de Mercancias Mago 30
022-1 Evacuador Guerrero- 27
Mago
023-1 Operario de Alistamiento de Mercancias Buscador 30
023-2 Operario de Alistamiento de Mercancias Mago 26
023-3 Operario de Alistamiento de Mercancias Buscador 29
023-4 Operario de Alistamiento de Mercancias Amante 26
023-5 Operario de Alistamiento de Mercancias Mago 26
023-6 Operario de Alistamiento de Mercancias Guerrero 27
023-7 Operario de Alistamiento de Mercancias Mago 27
023-8 Operario de Alistamiento de Mercancias Amante 27
024-1 Operario de Reabastecimiento Amante- 27
Guerrero
025-1 Despachador Amante 21
026-1 Oper_a_rlo de Facturacion, Aduanas y Amante- o8
Remisiones Mago
031-1 Auxiliar de Servicios Generales Guerrero 29
010-1 Director Centro de Distribucion Guerrero 27
020-1 Auxiliar de Calidad Sabio 29
030-1 Analista de Gestion Humana Mago 25

Fuente: Informacién obtenida tras la aplicacion del test de Evaluacion personal para la revision de
Modelos mentales
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Tabla 31. Puntajes obtenidos de la influencia de los arquetipos de
personalidad en MLS

Arquetipo Puntuacion
MAGO 25,65
AMANTE 24,65
GUERRERO 24,29

GOBERNANTE 23,71

BUSCADOR 23,12
SABIO 23,00
CREADOR 21,94
BIENHECHOR 21,00
BUFON 20,76
INOCENTE 18,24
HUERFANO 1541

DESTRUCTOR 15,29

Fuente: Creacién propia

Todas las caracteristicas mencionadas en la Tabla 32 se corroboraron con los
datos obtenidos en los talleres y con su posterior validaciéon, en estos se evidencia
a nivel mas individual y directo aspectos negativos referentes a la forma de
prestacion de los servicios y al manejo de las relaciones que se dan en el trabajo,

especialmente aquellas que se presentan entre companeros.
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Tabla 32. Paralelo entre los arquetipos de personalidad dominantes y la
Autoreferencia organizacional en MLS

Habitos negativos SEn qué se esté fallando?

No existencia de responsabilidades explicitas y

* Improvisacion determinadas formalmente.

e Indisciplina.

e Incumplir los compromisos, llegar
siempre tarde.

e Hacer esperar.

No se cumplen las normas actuales de la
empresa.

e Actuar de manera impulsiva.
e Tratar de dominar toda actuacion. Personal autoritario que no acepta sugerencias.

e Imponer su criterio.

e Creer que se tiene siempre la razon. Gente muy antigua con un nivel académico muy
e Considerar un solo modo de actuar. bajo que conserva sus métodos tradicionales
e Ser reactivo. de trabajo.
e Ser conformista, seguir siempre el No se conocen los logros y resultados
mismo camino. alcanzados por los servicios que ofrece la
empresa.

No tener metas.
Evadir responsabilidades; buscar
culpable.
e Criticar sin construir, no ver sino lo
malo.
e Hacer el trabajo solo por cumplir.
e Desistir ante los problemas.
e Ser derrotista.

Falta sentido de pertenencia y compromiso con
la empresa.

e Individualismo.

e Trabajar solo.

e Ser egoista con lo que se piensay
siente.

e Colocar obstaculos para la superacion
de los demas.

¢ No aceptar las ideas de los demas.

Falta de comunicacion interna y coordinacion
entre compafieros.

Falta de compromiso con el trabajo de los
demas compafieros.

Fuente: Creacion propia.
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Los resultados obtenidos se compartieron con todos los miembros de la compafia
para que de ésta manera conocieran los aspectos claves que se tienen que

mejorar y aquellos que tienen que fortalecer en cuanto al trabajo en equipo.

7.1.6. Andlisis de los resultados obtenidos

La empresa esta conformada por 17 personas, en su mayoria hombres que
desempefan cargos operativos dentro del centro de distribucibn como operarios
de recibo, evacuacién, separacion, alistamiento de pedidos, facturacién , remisién
y despachos; son portadores de habilidades, capacidades, destrezas vy
conocimientos hacia sus tareas especificas. Sin embargo, existe una situacion que
dificulta el curso normal de las diversas operaciones y la consecucion de un
resultado exitoso en la prestacion del servicio: las relaciones interpersonales entre
los operarios del centro de distribucién. En MLS es indispensable el trabajo en
equipo para asegurar el cumplimiento de un servicio de alta calidad, por tanto es

una situacion que requiere de analisis y de un tratamiento adecuado.

Es asi como con la evaluacion de la Gerencia del Servicio busca determinar como
se manejan las relaciones grupales y las diferentes caracteristicas en la forma de
prestacion de los servicios en la empresa. Los hallazgos mas importantes se

resumen a continuacion:

1) Los valores y actitudes asumidos por los integrantes de MLS, relacionados
con la forma de la prestacion del servicio, no son siempre los mas adecuados.

Entre los resultados por mejorar se encuentran:
e No se conocen los logros y resultados alcanzados por los servicios que

ofrece la empresa.

e El personal es autoritario y no acepta sugerencias.
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¢ No se cumplen las normas actuales de la empresa.

¢ Falta sentido de pertenencia y compromiso con la empresa.

¢ Falta de comunicacion interna y coordinacion entre compafieros
e Falta de compromiso con el trabajo de los demas comparieros.
¢ Negligencia.

¢ Renuencia al cambio, falta de creatividad.

e Conformismo

e Egoismo e individualismo.

¢ Falta de entusiasmo.

¢ Autosuficiencia.

¢ Inmediatismo.

e Prepotencia.

e Evasion de responsabilidades.

2) Sin embargo existen actitudes positivas como:

e Potencial de transformacién hacia la excelencia.

¢ Reconocimiento de las fallas.

e Deseos de capacitacion.

e Saber escuchar y atender al cliente, sufriendo sus necesidades y
cumpliendo sus expectativas.

¢ AUn cuando algunos empleados se resisten al cambio, la mayoria buscan
aprender cada dia mas para prepararse hacia el futuro.

e Valores como el respeto, la honestidad y el servicio.

3) Al no existir responsabilidades explicitas y determinadas formalmente se
hace preciso la elaboracion de un manual de funciones que muestre
detalladamente las especificaciones de cada uno de los cargos en MLS

Bucaramanga. Es importante que estas normas Yy las especificaciones de los
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cargos sean conocidas por todos los miembros de la organizacién de la misma
forma que los logros y resultados alcanzados por los servicios que ofrece la
compaifia, logrando que todos y cada uno de los integrantes de la empresa se
sientan parte de la familia MLS y asi tengan un mayor compromiso y sentido de

pertenencia con la empresa.

Por otro lado se evidencia el incumplimiento de las normas existentes en la
empresa, esto causado principalmente porque la mayoria de personas como
tienen experiencia son autoritarias en el desarrollo de sus labores y no aceptan
sugerencias, por tanto se necesita un cambio urgente en los empleados a través
del desarrollo de politicas de motivacion y compromiso con el proceso de

mejoramiento del servicio.

4) Se observa poca integracion entre los compafieros, ain cuando es evidente
la necesidad que se trabaje en grupo para desarrollar el proceso logistico con
éxito; propiciando situaciones donde predomina el desinterés por el otro
comparfiero, la falta de ayuda mutua, la falta de solidaridad y la inconformidad;
ocasionando el desarrollo de situaciones incomodas y ambientes de alta tensién

dentro del centro de distribucion.
5) Los funcionarios de MLS reconocen sus fallas y aiun cuando hay cierta
resistencia al cambio, tienen el interés en transformar las actitudes negativas en

positivas para posibilitar un cambio con resultados favorables.

Por todo lo anterior y con base al trabajo desarrollado en MLS se determinan

como principales debilidades y fortalezas de la empresa las siguientes:

Debilidades:

e Desconocimiento de normas y procedimientos.
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¢ Deficiente cultura sobre Gerencia del servicio.

e Disfuncién grupal.

e El personal antiguo de la empresa tiene sus propios métodos de trabajo y
se resiste a los cambios.

¢ Autoritarismo del personal que se cree autosuficiente y no acepta
sugerencias.

¢ Falta de sentido de pertenencia y compromiso con la empresa, asi como

con los deméas compairieros de trabajo.
Fortalezas:

e Equipo humano con gran experiencia y conocimiento de la operacion
logistica.

¢ Reconocimiento de las fallas individuales.

e Talento humano necesario.

e ElI personal es consciente de la necesidad de capacitacion vy
entrenamiento permanente, ya sea en aspectos propios de la operacion

0 en aspectos de crecimiento personal.

7.2 MISION, VISION Y VALORES DE MLS

En la busqueda de un servicio eficiente, es necesario determinar hacia donde se
quiere llevar la empresa y cuales son las herramientas fundamentales que van a

ayudar a lograr dicho propésito.

Las bases fundamentales para determinar el camino hacia el éxito en la
consecucion del servicio; son la mision, la vision y los valores corporativos; por
tanto, se hace fundamental determinar cuales son los principios que se pretenden

alcanzar para lograr la consecucion del objetivo propuesto.
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Con el objetivo de unificar criterios con los ya establecidos por MLS se adoptaran
la misién y la vision ya existentes en la empresa. Los valores se construiran con

base en la informacion obtenida en los talleres anteriores.

7.2.1. Misién

El propdsito fundamental de MLS es generar valor a sus clientes y accionistas, ser
lideres en los mercados que atiende, comercializar productos y servicios que
satisfagan mejor que la competencia, posibilitar un ambiente de trabajo que
propicie el desarrollo integral de todos sus integrantes, fomentar el trabajo en

grupo, ser el mejor equipo y sentir la satisfaccion de serlo.

Lo anterior busca un ambiente armédnico, de didlogo y de respeto por los demas
integrantes de la compafia, sirviendo de esta forma, como soporte a los objetivos

institucionales.

Fortalecen sus propésitos el uso eficiente de herramientas logisticas, soportadas
por infraestructura y tecnologia de avanzada. Asi mismo el compromiso de hacer
de las personas vinculadas a la institucion y de sus familias, seres humanos

honestos, sensibles, entusiastas y respetuosos.

Es una regional que con el apoyo de la tecnologia, su talento humano, la eficiencia

de los procesos y de la dinamica organizacional, esta al servicio de la comunidad.

7.2.2.Vision

La regional de MLS Bucaramanga fortalecera sus procesos de desarrollo humano,
mejoramiento y bienestar del personal vinculado a la institucién; esto se evidencia

en la permanente preocupacion de la alta direccion porque su personal esté
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motivado y trabaje con las mejores condiciones que la empresa esté en capacidad

de ofrecerle.

También trabajard continuamente para que la empresa sea reconocida por sus
clientes como la mejor alternativa logistica que se ajusta a sus necesidades
especificas de servicio a costos competitivos. Busca fortalecerse internamente
para ser lideres en los negocios y mercados en los que participa, ampliando cada
dia su radio de accion, con énfasis en el mejoramiento continuo de las

operaciones actuales y en la busqueda de nuevas oportunidades de inversion.
7.2.3. Valores

Se identificaron los valores que deben ser adoptados y aplicados en la empresa
para alcanzar asi sus objetivos institucionales. Los valores determinados para ser

alcanzados en MLS son:

v' Confiabilidad: Es la probabilidad de que el sistema realice las tareas para
las que fue disefiado, en forma satisfactoria, para un periodo determinado
de tiempo y bajo ciertas condiciones.

v' Calidad: Satisfaccion total de los servicios que presta la empresa. El
servicio debe funcionar tal y como el cliente quiere y realizar la actividad

para la cual fue creado de manera eficiente.

v" Respeto: Facilitar un ambiente cordial, preocuparse por los demas, tolerar
las diferencias y debatirlas en tono amigable y sin prepotencia. Reconocer y

aceptar la voz del cliente, escucharlo y ofrecerle un trato justo.
v Participacion: Contribuir al mejoramiento continuo. Ser capaz de conseguir

las metas trazadas y convertirse en parte fundamental de las respuestas

acertadas que requieren las necesidades cambiantes del cliente.
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v' Servicio: Brindar ayuda espontanea en todos los detalles. Tener una
actitud permanente de colaboracidon hacia los demas compafieros y hacia

las diferentes areas de la empresa.

v" Innovacién: Estimular y disfrutar el cambio sin temor, aprovecharlo como
una oportunidad de solucionar los conflictos y adaptarse; mediante la

creatividad y con el fin de redisefiar mejores y nuevos servicio al cliente.

v' Trabajo en equipo: Dar apoyo mutuo a los compafieros de la empresa y a
la interaccion con las demas empresas que pertenecen al grupo, para ganar

en conjunto ventajas competitivas sostenibles.

v' Responsabilidad: Creer en si mismo y tomar parte de todo lo que ocurra
en la empresa. Entrenarse y capacitarse como medio de aprendizaje

continuo y desarrollo autbnomo del conocimiento.

v' Pertenencia: Tener interés en el desarrollo de la empresa, con actitud y

energia positiva capaz de entusiasmar a otros.

v Integridad: Tener confianza, ser honesto, franco y comunicarlo
abiertamente. Diferenciar y acatar lo correcto en situaciones de ética en

estado critico.

7.3. DETERMINACION DE POLITICAS DE SERVICIO PARA MLS

Para la evaluaciéon y ajuste de la Gerencia del Servicio en MLS, es necesario el
establecimiento de politicas que se adapten a la empresa, las cuales trabajaran
paralelamente con los demas aspectos internos de la compafia para lograr el
mejoramiento continuo del servicio. En el caso de MLS Bucaramanga y teniendo
en cuenta las funciones y operaciones que alli se desarrollan, se definieron las

siguientes politicas:
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La Regional de MLS Bucaramanga, se mantendra en la busqueda
permanente de la excelencia del servicio, mediante la caracterizacién de
sus empleados, logrando que estos estén alineados con los objetivos

organizacionales y sus motivaciones personales.
MLS Bucaramanga, mantendra permanentemente su preocupacion y

respeto por las personas, satisfaciendo sus necesidades y fomentando de

manera adecuada el desarrollo del trabajo en equipo.
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8. PLANES DE FORMACION Y AJUSTES COMPLEMENTARIOS

8.1. AJUSTES DE LOS OBJETIVOS DEL MODELO DE GERENCIA DEL
SERVICIO

Una vez analizada la informacion obtenida en las actividades realizadas
previamente, se encontré la necesidad de desarrollar una propuesta de incentivos
encaminada a brindar las herramientas necesarias a las personas que integran la
empresa, con el fin de empezar a generar cambios internos que mejoren los
obstaculos actuales. Con base en lo anterior se determinaron los siguientes

objetivos a lograr:

Objetivo 1: Crear en MLS una cultura participativa en la que se promueva el
trabajo en equipo y la responsabilidad de todos sus integrantes en la satisfaccion

de los clientes.

Objetivo 2: Desarrollar en MLS un plan de entrenamiento y capacitacion del
personal, buscando el logro de los objetivos institucionales al igual que un mejor
desempenio laboral, para de esta manera mejorar la calidad en los inventarios y el

servicio al cliente final.

8.2. PROGRAMAS INTEGRADOS

Para la ejecucion de estos programas fue necesaria la realizacion de actividades
grupales e individuales, las cuales fueron coordinadas por el Director del centro de
distribucion y la Analista de Gestion Humana. De la misma manera se cont6 con la

asesoria psicologia para el tratamiento de cada tema.
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Para la supervision y desarrollo de las diferentes actividades en MLS se hizo
necesaria la creacién de un equipo interdisciplinario en la coordinacion general de

los eventos, conformado por:

e Director Centro de Distribucion, responsable general de los eventos a
realizar.

¢ Analista de Gestion Humana, participante activo de cada sesion.

e Autoras del proyecto como participantes activos de las actividades a

ejecutar.

Es asi como los programas integrados a ejecutar son los siguientes:

8.2.1. Programa 1: Elaboracion del Manual de Funciones.

La realizacion de un Manual de Funciones en MLS, facilitar4 la consecucion del
objetivo 1, a través de la creacion de una cultura participativa en la que se
promueva el trabajo en equipo y la asignacion de responsabilidad explicitas para

todos.

Metodologia para el andlisis y descripcion de cargos

Basados en la estructura organizacional de la empresa se plantearon todos los
cargos existentes en MLS, para asignarles un cédigo segun su nivel jerarquico,
determinar los jefes inmediatos, &rea o seccibn de desempefio y el nivel
ocupacional al que pertenecian. Se propuso una codificacion de los cargos de
acuerdo a su nivel jerarquico y es la que se encuentra actualmente en el
organigrama de la empresa. También se hizo necesario modificar el organigrama
existente (Ver Figura 4) por el que se muestra en la Figura 16, en el que se
definen por color los niveles jerarquicos de la empresa y se muestran los codigos

dependiendo del &rea a que pertenece cada cargo.
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Director Centro de Distribucion
010

Auxiliar de Calidad Analista de Gestidn
Centrode Distribucion Humana

020 030

Operario de

Operario de Facturacion,

Reabastecimiento aduanasy Despachador
024 remisiones 026

025

Operario de Operario de
Recibode Evacuador listamiento de
Mercancias 022 Mercancias

021 023

Auxiliar de
Servicios

Generales
031

Figura 16. Organigrama propuesto para la Regional de MLS en Bucaramanga

150



El primer paso fue identificar los cargos dentro de los diferentes niveles jerarquicos
de la empresa. Luego se desarrollé el Método del cuestionario® (Ver ANEXO M) y

la entrevista®> como complemento para recolectar la informacién de cada cargo.

En el caso de MLS se habla de un método combinado para el analisis de cargos,
los cuestionarios fueron aplicados por las analistas (estudiantes) y luego fueron
evaluados por el Director del Centro de Distribucion. El cuestionario aplicado en
MLS involucré todas las variables no conocidas explicitamente del cargo a

analizar, asi como la complejidad y exigencias del mismo.

Factores para la determinacion de los requisitos de los empleados®

Para entrar a detallar cada una de las variables analizadas en el cuestionario, se

presentan unas indicaciones para cada item:

¢ Educacion: Conocimientos basicos generales para desempefiar el puesto de
trabajo, el cual se mide en términos de escolaridad. Se analizaron las

habilidades o destrezas necesarias en cada cargo.

e Experiencia: Considera el tiempo necesario laborado en el mismo cargo o

similar para que una persona lo desempefie normalmente en la empresa.

¢ Responsabilidad por Supervision: Consiste en inspeccionar el trabajo de
otros; asignando tareas, corrigiendo errores, manteniendo la disciplina,

controlando calidad y cantidad de trabajo.

% Chiavenato, Op. Cit., p. 188
* Ibid., p. 186
% MORALES ARRIETA Juan Antonio, VELANDIA HERRARA Néstor Fernando, Op.Cit., p 33.
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Responsabilidad por Contactos: Responsabilidad por los inconvenientes y
roces causados en el desarrollo de las funciones del cargo, ya sea en la

misma empresa, con el publico o con entidades externas.

Responsabilidad por informacién confidencial: Responsabilidad por

guardar informacion confidencial propia de su cargo.

Responsabilidad por manejo de equipo y valores: Compromiso directo por
elementos que corresponden manejar en el desarrollo del cargo: vehiculos,

implementos de oficina, dineros, computadores, etc.

Esfuerzo Fisico: Establece las exigencias fisicas necesarias para el normal
desarrollo de las actividades del cargo, teniendo en cuenta la aplicacion de la

fuerza y posiciones en que debe desempenfarse el trabajo.

Esfuerzo Mental y visual: Establece las exigencias de concentracion mental
necesarias para el normal desarrollo de las actividades del cargo, teniendo en

cuenta el grado de concentracion mental y la duracion del esfuerzo.

Esfuerzo emocional: es el esfuerzo de los trabajadores en la realizacion de
su labor y la tensién que deben soportar dia a dia o la motivacion que se les

brinde.

Condiciones Ambientales y de trabajo: Determina las circunstancias en las
cuales se desarrollan normalmente las labores del cargo, teniendo en cuenta

el tiempo que esta expuesto a estas condiciones.
Riesgos del Cargo: Considera la posibilidad de sufrir accidentes en el

desemperio del puesto de trabajo o de sufrir alguna enfermedad profesional en

el mismo.
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Una vez detallado lo que se quiere lograr con cada uno de los factores a analizar,
se plasma dicho analisis de una manera organizada (Ver ANEXO N), para que
fuera practica la busqueda de cualquier informacion por parte de los trabajadores,
empleadores o cualquier persona que la requiera. El manual de funciones que
contiene el analisis de los cargos existentes en MLS Bucaramanga se presenta en
el ANEXO O.

Entrevistas

Factores
compensables Contacto
Puntos personal

por factor

Estructura

organizacional Participacion

MANUAL DE
FUNCIONES

\ 4

Personal

Comité de valoracion

Informacion

Recursos

Figura 17. Diagrama Causa — Efecto del Programa 1

8.2.2. Programa 2: Establecimiento de un mecanismo de seguimiento de los

indicadores de gestién logisticos.

Permite evaluar y mejorar el nivel de satisfaccion de los clientes de MLS con
respecto a la forma de prestacion del servicio por parte de los empleados, pues en
ellos recae la mayor responsabilidad de la calidad de la mercancia que entregan.
Este programa busca suministrar a los empleados el resultado de los indicadores
con los que cuenta la empresa y a su vez explicarles la interpretacion de cada uno
de ellos, para hacer un seguimiento mensual de los mismos, analizando e
identificando las fallas en que estan incurriendo con el fin de dar solucién a las
mismas. Asi mes a mes se tendrd un mejor resultado de cada uno de los

indicadores.
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Para llevar a cabo este programa se conté con la colaboraciéon del Director de

MLS Bucaramanga quien tiene el conocimiento y la experiencia necesaria para

explicar como se calculan los diferentes indicadores de gestion y su respectiva

interpretaciéon. Partiendo de esto se llevo a cabo un taller, en el que se explicé a

los empleados que la empresa evaluaba todos los meses la gestion de cada

regional por medio de unos indicadores, los cuales se expusieron y se recopilaron

en un folleto (Ver ANEXO P) que se le entreg6 a cada operario, de manera que lo

pudieran estudiar y detallar pues el compromiso que asumio el Director de MLS

fue mostrar mes a mes en la cartelera de la empresa los resultados de los

Mmismaos.

{Personal en contacto|

Folletos

Director

Personal
operativo
Personal
administrativo

Participacion

Contacto personal

SEGUIMIENTO
DE LOS INDICADORES

A 4

Soporte logistico
Informacion

Indicadores
Asesoria

Capacitacion

LOGISTICOS

Trabajo en equipo

Figura 18. Diagrama Causa — Efecto del Programa 2

8.2.3. Programa 3: Plan de capacitacion a los trabajadores de MLS para

fortalecer el ambiente interno de trabajo, asi como su desempefio en el logro

de los objetivos institucionales.

Este plan de formacion personalizada se detallar4 con contenidos especificos en

las 2 acciones siguientes:
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Accion 1. Fomentar el Trabajo en Equipo

El trabajo en equipo, aumenta la efectividad, genera compromiso, participacion,
respeto, responsabilidad y propicia la creatividad. Este programa permitira el
alcance del objetivo 1 en el que se promueve el trabajo en equipo y la
responsabilidad de todos sus integrantes en la satisfacciéon de los clientes.

Se realizaron en la empresa una serie de actividades y charlas en colaboracién
conjunta con la Analista de gestion Humana en las que se analizaron los aspectos
contenidos en la Tabla 33 y se plantedé a todos los empleados la forma de

fortalecer sus acciones individuales para que asi aporten al trabajo en equipo.

Tabla 33. Fortalecimiento de las acciones individuales

Propoésito Reconocimiento Paciencia Persistencia

Alta moral Profesionalismo Trabajo en equipo Mejoramiento continuo
Respetar las

Amor por el trabajo Hacer las cosas bien diferencias Superacién personal
individuales

Conocer la . Concientizacion de

) ; . Honestidad y respeto | Aprender a escuchar

importancia de mi . hacer las cosas cada

. por lo que se hace activamente . .
trabajo dia mejor
Encontrar en el trabajo | Tomar los errores .
. Ser humildes ante el Reconocer el
un forma de como punto de partida - T .
L : conocimiento significado del tiempo
autorrealizacion para mejorar

Reconocer que mi
No buscar culpables libertad llega hasta
sino soluciones donde comienza la
libertad de otro

Dar a mi trabajo un
sentido de servicio a
los demas

Alimentar el espiritu
con metas y
propositos

Encontrar en el trabajo
un sentido para
disfrutarlo

Siempre hay una
mejor manera de
hacer las cosas

Reconocimiento de los | Eliminar todo tipo de
errores propios discriminacién

Planear la realizacion
de toda accién con Promover equipos Clarificar el sentido de
base en una vision interfuncionales la vida

Ser creativo
enrigueciendo mi
trabajo

Fuente: Creacion propia
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Charlas

Interes Contacto

personal

Disciplina

compromiso Participacién

FOMENTAR EL

TRABAJO EN
EQUIPO

A 4

Materiales

« Retroali

Recurso
Humano

Recursos

Figura 19. Diagrama Causa — Efecto de la Accion 1

Accion 2: Vivencia de valores en el sitio de trabajo

Este programa esta orientado al cumplimiento de la mision, el alcance de la vision
y la adopcion de los valores de la empresa. De tal forma que cada uno de los
empleados se concientice sobre la importancia de la excelencia en la prestacion
de los servicios que ofrece MLS a cada uno de sus clientes y de igual manera en

el compafierismo y trabajo en equipo que esto conlleva.

Recordando que un modelo mental es un patrén de pensamiento que impide la
dinamica de validar la mision, vision y los valores en una empresa, este programa
se basa en los arquetipos de personalidad definidos anteriormente, de tal forma
gue después de haber llevado a cabo la revision detallada de éstos en la empresa,
se plantea un tratamiento necesario para que cada empleado adopte los valores
fundamentales y los habitos a corregir para la creacion de un servicio de alta
calidad y que cumpla de manera excelente las expectativas de todos los clientes

de la organizacion.

Se inform¢ a cada empleado de manera individual el resultado del test de modelos

mentales, explicAndole a cada uno su arquetipo mental y proponiéndoles los
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compromisos y recomendaciones mencionadas anteriormente junto con unos
planes de accion (Tabla 34) a seqguir basados en la teoria de Carol Pearson para

incitar en las personas como primera medida el afecto por lo que hace y lo que

hace por la organizacion, para finalmente facilitar el trabajo en equipo.

Tabla 34. Planes de Accidon basados en los arquetipos mentales de los

empleados de MLS

Arquetipo Metas Tarea
El Inocente Permanecer seguro. Adquisicidn de fidelidad y discernimiento.
El Huérfano Recuperar la seguridad. Procgsar a fondo _eI_ dolor y la decepC|or),
y abrirse para recibir ayuda de los demas.
Ganar, Conseguir lo que se . . .
i Firmeza en niveles superiores, luchar por
El Guerrero propone, luchar para cambiar las

Ccosas.

aquello que verdaderamente lo merece.

El Bienhechor

Ayudar a otros, transformar el
mundo mediante el amor y el
sacrificio.

Dar sin anularse a si mismo o a los
demas.

El Buscador

Buscar una vida mejor o un mejor
modo de vida.

Ser fiel a una verdad superior 0 mas
profunda.

El Amante

Ventura, unidad, unién.

Segquir la propia felicidad, comprometerse
con lo que realmente quiere.

El Destructor

Crecimiento, Metamorfosis.

Aprender a desapegarse, entregar el
control y aceptar la mortalidad.

El Creador

Creacion de vida o trabajo o una
nueva realidad de cualquier tipo.

Aceptacién de si, Creacion de si mismo.

El Mago

La transformacién de realidades
inferiores en superiores.

Alinear el si mismo con el cosmos.

El Gobernante

Una vida prospera y amorosa.

Aceptar toda la responsabilidad por la
propia vida, hallar el modo de expresar lo
mas profundo de su ser.

El Sabio La verdad, el entendimiento. Alcanzar el conocimiento y la sabiduria.
Confiar en el proceso; disfrutar de la
El Bufén Disfrute, placer, vivacidad. travesia por el simple placer de llevarla a

cabo.

Fuente: PEARSON, Carol. Despertando los héroes interiores, p 24-25.
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Partiendo de las tareas de cada arquetipo, la idea es aprovechar los dones que
tiene cada uno para superar los habitos negativos, y asi un grupo tan diverso
como el de MLS se complemente pues hay quienes se comprometen con una
causa, otros que se preocupan por adquirir el conocimiento necesario para llevarla
a cabo y quienes le colaboran a los demas a realizarla; aportando cada uno a que
el trabajo en equipo se realice de manera correcta. Ilgualmente se colabora a un
ambiente laboral mas agradable en el que cada uno se siente a gusto y motivado

con la labor que lleva a cabo en la organizacion.

El fin de esta actividad es que todos los empleados comprendan que para la
organizacién no solo es importante cumplir las metas de la empresa, sino también
y como primera medida, que cada empleado cumpla sus propias metas, de
manera que se sienta conforme con lo que es, con lo que hace y con el trabajo
que realiza, para que cada dia llegue a la empresa motivado por realizar su trabajo

de la mejor manera.

Igualmente habiendo dado las pautas para una misién personal, se reflexion6
sobre la importancia de la misién, la vision y los valores de la empresa en el logro

de una excelencia total.

Tema

Test de modelos
mentales

Caracterizacion

Contacto

Motivacién personal

Planes de i
accion Participacion

VIVENCIA DE
VALORES EN EL
SITIO DE TRABAJO

A 4

Arquetipos

Misién y vision

Valores

Recurso
Humano

Recursos

Figura 20. Diagrama Casusa — Efecto de la Accién 2
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Para la comunicacién de los arquetipos de cada uno de los empleados se realizé
un informe con el nombre de cada trabajador, su arquetipo dominante y el plan de
accion a seguir por cada uno para la consecucion de un servicio de alta calidad en
MLS Bucaramanga. En el ANEXO Q se muestra un ejemplo del informe que

recibié cada empleado.
8.2.4. Programa 4: Propuesta de un plan de beneficios flexibles

Este programa permitira el logro de los objetivos de la empresa en cuanto al
aseguramiento del bienestar de los empleados al igual que garantizara un mejor
desempefio laboral, de esta manera se alcanzaran los objetivos de la Gerencia del

Servicio.
Disefio de un plan de Beneficios:

Para el disefio de un plan de beneficios flexibles®’ que motive a los empleados de
MLS y permita conocer sus deseos y necesidades se siguié la metodologia

presentada en el libro Gestion del Talento Humano de Idalberto Chiavenato.

Para el disefio de estos beneficios se reunio el comité conformado por el director
del centro de distribucion, el director del proyecto y las autoras del mismo. Desde
un principio se establecio que el plan deberia disefiarse acorde a los parametros
institucionales y a los objetivos propuestos de Gerencia del Servicio. Se
segmentaron los 17 empleados en dos niveles para ofrecer planes diferenciados
de acuerdo a las caracteristicas propias de cada uno. El primer nivel esta
conformado por el Director del centro de distribucion y la Analista de Gestion
Humana y el segundo nivel por los demas miembros operativos de la empresa y el

Auxiliar de calidad.

%" Chiavenato Idalberto. Gestién del Talento Humano, Editorial Mc Graw Hill, Santafé de Bogota,
2002. 288p.
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1. Establecer objetivos y estrateqgia del Plan de Beneficios:

Para el caso actual de MLS, una empresa relativamente nueva que actualmente

estd buscando su consolidacion, se definid la estrategia comparativa de

beneficios, la cual busca ofrecer programas de beneficios semejantes a los

existentes en el mercado. Definiendo que el plan de beneficios a desarrollar en

MLS es de acuerdo a los beneficios ofrecidos por las empresas actuales y a los

gue exige la ley, se establecieron los siguientes objetivos.

Objetivo General del Plan de Beneficios: Conocer las necesidades sociales de

autoestima y autorrealizacion de los empleados de MLS para buscar su

satisfaccion.

Objetivos especificos del Plan de Beneficios:

Objetivos del Plan de Beneficios para la empresa:

v
v
v
v
v

v

Elevar la lealtad y moral de los empleados.

Aumentar el bienestar del empleado y su productividad.

Reducir la rotacion y el ausentismo

Facilitar el proceso de reclutamiento y desarrollo del empleado
Promover las relaciones con los demas compafieros, facilitando asi
el trabajo en equipo

Demostrar los propdsitos de la empresa hacia los empleados

Objetivos del Plan de Beneficios para el empleado:

v Ofrecer ventajas no monetarias y asistencia para solucionar

problemas.

v' Aumentar la satisfaccion en el trabajo

v Contribuir al desarrollo personal y al bienestar individual

v Ofrecer medios para mejorar las relaciones entre los empleados

v" Ofrecer oportunidades adicionales de asegurar el status social

v’ Mejorar las relaciones con la empresa
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v" Reducir las causas de insatisfaccion

2. Involucrar a todos los miembros de la organizacion:

Es necesario involucrar a todos los miembros de la organizacion en el desarrollo
de este proceso. Para tal fin se desarroll6 como primera medida un Seminario-
Taller para investigar y saber que desean y necesitan realmente los empleados.
Se hizo una capacitacion donde se les dio a conocer a los empleados los objetivos
del plan de beneficios y la estrategia a utilizar, también se les mostrd los
beneficios legales que actualmente ofrece la empresa, asi como los espontaneos

de los que la mayoria no tenian conocimiento:

Salarios:
v' Salarios

v" Viéticos

Prestaciones sociales legales:
v' Cesantias
Intereses sobre las cesantias
Prima de Servicios
Vacaciones
Indemnizacién por despido sin justa causa
Auxilio de transporte

Subsidio familiar

SR N N N SR NN

Calzado y vestido de labor

Prestaciones Sociales extralegales:
v' Aguinaldo
v Auxilio por Maternidad
v Auxilio por matrimonio

v" Auxilio muerte de familiares
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Una vez se presentaron los beneficios que tiene la empresa se hizo una charla en
donde se resaltaron aspectos importantes en cuanto a motivacion, identificando
los factores asociados al concepto y los aspectos que contribuyen a mantener
motivacion personal y laboral positiva. Se trabajé con dos teorias psicologicas de
motivaciéon: La teoria de la Jerarquia de necesidades de Abraham Maslow y la
Teoria de la Motivacion — Higiene de F. Herzberg; ambas relacionadas con el

ambiente laboral.

Teoria de la Jerarquia de Necesidades de Maslow®® (Figura 21): Abraham

Maslow (1954) realiz6 la Teoria de la Jerarquia de Necesidades.

Autorrealizacion

Ego

Necesidades
Sociales

Necesidades de
Seguridad

Necesidades
Fisioldgicas

Figura 21. Teoria de la Jerarquia de las Necesidades de Maslow
Esta teoria plantea que hay cinco categorias mayores de necesidades:
Necesidades Fisioldgicas: son aquellas necesidades fisicas béasicas, como la

habilidad para adquirir alimento, abrigo, descanso, ropa u otras necesidades

basicas para sobrevivir.

% Marketing-XXI.com
URL: http://www.marketing-xxi.com/teorias-de-la-motivacion-90.htm
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Necesidades de Seguridad: proporcionan un ambiente seguro y no amenazante,
como la seguridad en el empleo, equipo y lugar seguro, estabilidad, proteccion,

orden y limites.

Necesidades Sociales: la pertenencia, contacto y cordialidad con los comparieros

de trabajo, actividades sociales y oportunidades.

Ego: incluye la autoestima, respeto y reconocimiento de los demas.

Autorrealizacion: desarrollo de potencialidades, creatividad y talentos.

Una vez definidas las necesidades segun Maslow se adapté esta teoria al entorno
laboral de la empresa, obteniendo el esquema mostrado en la Figura 22.

Auto expresién . .
P Oportunidades para realizar

Independencia Necesidades trabajos creativos.
Competencia Autorrealizacion Dominio v desemperio.
Oportunidad Libertad para tomar

decisiones

A 2 Simbolos de posicién
Reconocimients Necesidadesde P

™ i Mayor grade de autoridad
Respensabilidad Estima CE
e Oportunidad v participacién.
Sentimiento de P yp P
Cumplimiento. Reconocimientos v Recompensas
Prestigio

Comparierismo Oportunidad para Interactuar con

\ceptacién otros miembros del equipo.

Acep Necesidades Sociales ) )

. Ser aceptado como miembros activo

Pertenencia del equipo

Trabajo en Equipo
d AP Altamoral de grupo

. L Antigliedad en el puesto
Seguridad. Estabilidad.

Necesidadesde Programas de seguro v bienestar.

Evitar darios fisicos Seguridad

) ) Condiciones laborales seguras
Evitarriesgos

e L. . Sueldos ¥ salarios.
Alimentacidn, vestido,

habitacién. confort. Necesidades Fisio]ogi(‘ns Herramientas que faciliten el trabajo.

Instinte de Conservacién Métadas de trabajo eficiente

Figura 22. Teoria de la Jerarquia de Necesidades de Maslow relacionada con el
Ambiente Laboral®

% Marketing-XXI.com
URL: http://www.marketing-xxi.com/teorias-de-la-motivacion-90.htm

163


http://www.marketing-xxi.com/teorias-de-la-motivacion-90.htm

Herzberg: Factores higiénicos y factores motivacionales

Herzberg se refiere al entorno externo y el trabajo del individuo. Para él la
motivacién depende de dos factores, llamados "factores higiénicos" y "factores
motivacionales".

Factores motivacionales son aquellos que aumentan la satisfaccion del trabajo,

estos son:

Trabajo Estimulante: posibilidad de manifestar la propia personalidad y de

desarrollarse plenamente.

Sentimiento de Autorrealizacién: la certeza de contribuir en la realizacion de algo

de valor.

Reconocimiento: La confirmacion de que se ha realizado un trabajo importante.

Logros y cumplimiento: La oportunidad de llevar a cabo cosas interesantes.

Responsabilidad Mayor: La consecucion de nuevas Tareas y labores que amplien

el puesto y den al individuo mayor control del mismo.

Factores de Higiene los cuales ante su ausencia crean insatisfaccion en el
trabajo. Estos son los factores econémicos, las condiciones laborales, seguridad,

factores sociales, categoria y Status.

Conociendo dos de las teorias mas representativas en cuanto a Motivacion se le
entregd a cada empleado un documento titulado “Mi jerarquia de Necesidades”,
donde se les pidi6 que llenaran la columna derecha de su piramide (Figura 23),

dependiendo de cada uno de los grupos de necesidades planteados por Maslow.

Una vez cada persona tenia su piramide se organizaron grupos de trabajo
siguiendo la metodologia de los circulos de participacion. Para incluir la totalidad
de empleados actuales de MLS se conformaron los 2 circulos de participacion ya

formados, cada grupo debia exponer su trabajo para llegar a conclusiones
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comunes, obteniéndose los resultados mostrados en el documento denominado
“Plan de Beneficios MLS Bucaramanga”, que se muestra en el ANEXO R*. Se
organizaron los grupos por area de trabajo pues por la naturaleza de sus labores
tienen necesidades diferentes. Se segmenté la poblacién objetivo, en este caso
los 17 empleados actuales, de acuerdo a la naturaleza de su cargo se deben
ofrecer planes diferenciados, pero en el caso de MLS Bucaramanga se

encontraron que los dos grupos poseian necesidades y deseos muy semejantes.

Auto expresion

Independencia Necesidades
Competencia Autorrealizacion
Oportunidad

Reconocimiento
Responsabilidad Necesidadesde

. Estima
Sentimiento de

Cumplimiento.

Prestigio

Comparierismeo
Aceptacién Necesidades Sociales
Pertenencia

Trabajo en Equipo

Seguridad, Estabilidad,

I id-
Evitar darios fisicos Necesidadesde

Seguridad
Evitar riesgos
Alimentacidn, vestido, habitacién.
confort. Necesidades Fisiologicas

Instinto de Conservacién

Figura 23. Taller Mi Jerarquia de Necesidades

3. Comunicar los beneficios:

Se dio a conocer la propuesta a los miembros de la compafiia. Es importante
hacer entender a los empleados que con los programas de beneficios, se logra

motivar mejorando el entorno de trabajo.

9 os hallazgos mostrados son una propuesta de Beneficios, sujeta a estudio.
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Para comunicar el plan de beneficios se debe desarrollar un programa de
comunicacion para mejorar la eficacia de los mismos, para tal fin se realizé un
folleto informativo, el cual se le entregd a cada miembro de la empresa con la

invitacion de hacer uso de estos beneficios en la medida que los requirieran.

El informe que se les dio a los empleados se ilustra en el ANEXO S, donde
claramente se observan los resultados obtenidos en el Seminario-Taller de

Motivacion Laboral realizado.

El plan de beneficios de MLS se disefié de acuerdo al principio del retorno de la
inversion y al principio de mutua responsabilidad*; esto es ventajoso pues
combina sus resultados en términos de aumento de la productividad, elevacion de
la moral, mejoramiento de la calidad de vida de los empleados, retencion de
talentos con la solidaridad de las partes involucradas en el plan de beneficios para

compartir y promover propésitos de interés comun.

4. Monitorear todos los costos involucrados en el plan de beneficios:

El plan de beneficios requiere de un acompafiamiento y una evaluacion
permanente de su desempefio, evaluando diversos indicadores para monitorear si
la propuesta hecha cumple el principio de retorno de la inversion. La forma de
seguimiento y evaluacion del plan de beneficios se muestra en la propuesta y se
programara a través del software SINERGY, que es un sistema ya implementado
en la empresa donde se le hace el seguimiento a cada trabajador en aspectos
como el calculo de todas las deducciones legales, las deducciones autorizadas,

asi como sus prestaciones, beneficios y servicios.

Cada empleado de MLS cuenta con un cédigo de acceso donde se encuentra toda

su informacion personal y su Hoja de Vida en la nébmina. El software tiene implicita

*I Chiavenato Idalberto. Gestién del Talento Humano, Editorial Mc Graw Hill, Santafé de Bogota,
2002. 289p.
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la configuracion de la interface contable en donde compila y asignan todos los
conceptos utilizados para los pagos y deducciones de las nédminas, a las cuentas
del balance con sus respectivos auxiliares. La metodologia que se utiliza es
generar una interface por cada periodo de némina procesado, una vez se tiene
este archivo, se aplica al ROYAL - 4 para obtener el comprobante respectivo; este

permite hacerle trazabilidad al desempefio de los trabajadores.

Establecer Objetivos Seminario-Taller

Y Estrategia Comunicar los

beneficios

Involucrar atodos Charla —)
Los miembros Folleto
Segumento PROPUESTA DE UN
»{ PLAN DE BENEFICIOS
Gerencia del FLEXIBLES

servicio Teorfadela
Jerarquia de
Necesidades

Beneficios De Maslow

legales

Teorfade la

Motivacién-Higiene
De Herzherg

Figura 24. Diagrama Causa - Efecto del Programa 4
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9. VALIDACION DEL MODELO PROPUESTO

El procedimiento utilizado en la validacion del modelo de Gerencia del Servicio ha
sido la comparacion de los indicadores de gestion logisticos de MLS
Bucaramanga. Como fuente de datos de observacion se dispone de los informes
medidos por el Sistema Royal 4 del Grupo Mundial, el cual funciona tal y como lo
muestra el ANEXO T.

Se eligié como indicador para contrarrestar, el % de 6rdenes perfectas, debido a
que éste incluye simultdneamente el cumplimiento de los tres criterios de
evaluacion de los pedidos perfectos (Tiempo, cantidad y documentos) e
igualmente es el indicador al que méas importancia le da la compafia, pues refleja
la satisfaccion total del cliente final, mientras que los indicadores que miden un
solo criterio como el caso del % de cumplimiento en tiempo, se centra Unicamente
en este aspecto dejando de lado otros que los clientes valoran de la misma
manera, por lo que el buen desempefio de éste no quiere decir que el cliente esta
satisfecho, ya que se le incumplié en otro u otros criterios. Es asi como se
compararon los indicadores obtenidos en el 2006 y en el 2007, especificamente
en los meses de Septiembre, Octubre y Noviembre, que son los meses posteriores
a los que se llevo a cabo la metodologia de Gerencia del Servicio en el operador
logistico. Cabe destacar que este ha sido el Unico factor que vari6 en el
tratamiento de los empleados, dejando de lado cualquier discrepancia que haga
pensar que el cambio en los indicadores sea debido a otra variable, por lo cual
también se muestran datos de los meses de Junio, Julio y Agosto, antecesores a
la adopcién del modelo.

En las siguientes figuras se aprecian los resultados que arrojé el Sistema Royal 4

de los meses de Junio a Noviembre:
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ﬂ I[BJDB:;:SI 010642007 hasta el 31/08/2007 - CONSULTA POR PEDIDOS PERFEETDSﬂ IEiBC dat Consulta l“ Baras Horzortales 30 -
Canfidad Cant Fact Antes Cantidad % | %Cump | % Cump | % Cump % Orden
Cédigo Bodegas Pedida deFecRequeida |  Pendiene  |Despa | Doctos | Cant | Tiempo Perfecta
% DESTISOL PROD TERINGA 28800 %175 0B 2T 5000 4615 23 846
41 BODEGA NOTAS CREDITO BEY 5.00 400 100 8000 5000  SO00 0.00 000
1 PLANTA BASE AGUA 8120603 7341202 779401 9040 8665 9943 7045 £318
n BODEGA PLANTA PINTURA EN POLYD 290649 289100 5548 908 %00 %00 2200 9200
82 PERMAPINT TERINSA GUAYABAL MED 25 566,85 2433792 128% %19 %72 915 9715 86.23
% MLS - CEDIS BOGOTA 1425919 13366949 89770 W74 056 7430 6984 £312
% MLS - CEDIS CALI 1059 6831769 2187 %W N KM 8O 5642
8 MLS - CEDIS BUCARAMANGA 17176396 167 860,76 390320 9773 8930 8249 G0 5739
% EXDEOUIN BOGOTA 19.351.90 1805061 029 VY TH U 9B 9469
9 MLS - CEDIS BARRANOUILLA 5210009 B4 3756 RB M BE 65 6250
% MLS - CEDIS PASTO 780220 714988 I I I X 8250
eh CONSIGNACION BOGOTA £21.00 51.00 21000 5652 10000 9167 10000 9NE7
& CORBE TA CG-B0GOTA 1523 1523 000 10000 10000 10000 10000 10000
o CORBETA CG-CAL 82903 82903 000 10000 10000 10000 10000 100.00
a CORBETA CG-MEDELLIN 397.00 397,00 000 10000 10000 100,00 100.00 100.00
w CORBE TALG PASTO 6489 %489 000 10000 10000 10000 10000 10000
nd PLANTA MEDELLIN-GRANIPLAST 2093 20004 500 997  SBE7 9883 GE7 8667
R, MLS - CEDIS RIONEGRO 6225870 22 n2m ME3M 8433 8718 8086 EBRTT E915
Figura 25. Indicadores de los meses de Junio a Agosto
ﬂ ﬂ gﬁ;ﬂnunsrzﬂn?haswmsmm-cunsumpnn F"EDI[]DSPEHFEIZTIIIST IEiec T — ﬂ :‘{:i |1lBarasHurizo e ~
— |wd
_IMF Caniidad CantFactAnles Cantidad % | %Cump | %Cump | %Cunp | %Orden |
Codigo Bodegas Pedda deFecRequends |  Perderte | Despa| Doctos | Cant | Tiempo | Perfeca
K] DESTISOL PROD TERINSA 157605 1.755.60 22245 BB7S  S614 4312 1330 15.79
6l PLANTA BASE AGUA 87 7841373 BYNIET 0383 5% 064 GGED 548
72 BODEGA FLANTA PINTURA EN FOLVOD 40685 405,86 000 10000 10000 10000 5000 50.00
2 MATERLA PRIMA Y EMPAOUE MEDELLIN 450 000 450 000 000 000 000 000
82 PERMAPIMNT TERINSA GUAYABAL MED 3.701.70 3E55.46 4624 9375 9688 %688 683 36,88
B4 MLS - CEDIS BOGOTA 193687.81 186.743.05 1293876 9352 7681 7065 5254 4587
% MLS - CEDIS CALl 55095.08 78N.12 TIEA% 869 812 M43 4808 M0
8 MLS - CEDIS BUCARAMANGA 4595779 44 224 68 173311 923 7795 7224 B274 5970
% EXDEOUIN BOGOTA 202514 190955 1155 9429 9375 @750 @7 6750
% MLS - CEDIS BARRANOUILLA 0032 7428389 970933 GB44 G616 7792 6507 5931
94 MLS - CEDIS PASTO 17.109.22 1548967 161955 9053 BES0 5986 507D 4718
e CONSIGNACION BOGOTA 76.00 76.00 000 10000 10000 10000 10000 10000
oh CORBETA CG-BOGOTA 193254 192354 900 9353 8000 8000 0.00 000
o CORBETA CG-CALI 122851 132851 000 10000 10000 10000 10000 10000
o CORBETA CG-MEDELLIN 1% 381% 000 10000 10000 10000  GRE7  GBE7
a0 CORBETA.CG PASTO 1.405.31 124431 16100 8854 5000 5000 5000 50.00
W INVERMEC 5.A CONSIGNACION LIOUIDA £26.00 £25.00 000 10000 000 10000 000 000
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RA MLS - CEDIS RIONEGRO 2950310 7957573 B %9 L1 B2 I3 561

Figura 26
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Figura 27. Indicadores del mes de Octubre
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a0 MLS - CEDIS BARRANQUILLA 146,764.25 13811693 864732 94N 8607 7T E6S2 58.29
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cd PINTUBOL- CARTAGENA, 1098 0.00 1098 000 0.00 0.00 0.00 0.00
eb COMSIGNACION BOGOTA 379.00 379.00 0.00 100000 10000 100,00 100.00 100.00
ab CORBETA CG-BOGOTA 581453 5814593 000 10000 10000 10000 100,00 100,00
ac CORBETA CG-CALI 289247 2892.47 0.00 10000 10000 10000 100,00 100.00
am CORBETA CG-MEDELLIN 1,481.36 1.481.36 000 10000 10000 10000 8571 8571
ap CORBETALCG PASTO 187847 1.878.47 0.00 100000 10000 100,00  100.00 100.00
L4 SYMEY MUEBLES LTDA R.CALI 1,702.00 1.702.00 000 10000 10000 10000  75.00 75.00
MD FLANTA MEDELLIN-GRANIPLAST 8,852.08 8151.08 7100 9208 8405 3w 7209 7010
RA MLS - CEDIS RIODNEGRD £90,296.81 £51,867.50 3842331 9443 702 77 6LH 55.29

g

ol

Desde el 01/ 1172007 hasta &l 30/ 11/2007 - CONSULTA POR PEDIDDS PERFECTOS
H

3 |Eiem Congulta

ﬂ‘ [11 Baras Horizoriales 30

| Canlidad | Cant Facl Antes Canlidad l % |xc.nplx&np|x&m % Orden !_
Codigo Bodegas Pedida de Fec. Reguenda Pendente Despa | Doctos | Cant | Tiempo Peitecta

19 INV LENTO MOVIMIENTO PTO TERMINADD 1183 11.89 000 10000 10000 10000  100.00 100.00
20 AVERIAS PINTUCO BASE AGLIA 198,75 0.00 1975 000 000 000 000 0.00
35 DESTISOL PROD TERINSA 1,564 85 1500.05 EIR0 9594 5932 G7EI 407 4068
42 PRODUCTOS MO CONFORMES PPOLYD 2312 0.00 2312 000 000 000 000 0.00
61 PLANTA BASE AGUA 27602522 26555092 046530 9259 7223 G745 5540 5358
72 BODEGA PLANTA PINTURA EN POLVD 2454519 11.914.82 1273037 4835 €804 7938 6186 59.79
a1 NO CONFORMES REGIONAL MEDELLIN 50,00 0.00 5000 000 000 000 000 0.00
a2 PERMAPINT TERINSA GUAYABAL MED 7150579 29,704.43 18013 9428 8310 9155 &0 5.0

83 NO CONFORMES REG BOGOTA 317,63 91763 000 10000 000 10000 000 0.00
) MLS - CEDIS BOGOTA 580.180.47 52357751 SER0296 9024 7233 6582  G2E4 46.00
&5 NO CONFORMES REG CALI 4.297.07 3.845.06 45201 8948 8571 5000 000 0.00
a6 MLS - CEDIS CALI 374,198.85 348.020.01 617884 9300 7603 €907 5218 4770
a8 MLS - CEDIS BUCARAMANGA 18958332 174,401 91 1518139 9199 7135 B6E0 5386 4988
83 N0 CONFORMES REG BOUILLA 0.25 000 025 000 000 Q00 000 0.00
e EXDEQUIN BOGOTA 15.547.34 12.922.06 262528 8311 8527 Bl40 8527 79.84
90 MLS - CEDIS BARRANQUILLA 167.110.22 14340821 2370400 8582 8694 7828 987 5953
94 MLS - CEDIS PASTO 4852399 33011.36 1551863 6802 5414 4527 4320 3550
ol PINTUBOL- CARTAGENA 709.48 349.25 %023 4323 000 OO0 000 0.00
b CONSIGNACION BOGOTA 04,00 304,00 000 10000 10000 10000 100.00 100.00
GB CORBETA CG-BOGOTA £,779.32 B.779.32 000 10000 10000 10000  100.00 100.00
GC CORBETA CG-CALI 3.356.35 339635 0.00 10000 0000 10000  100.00 100.00
am CORBETA CG-MEDELLIN 233667 2367 000 10000 10000 10000  88.89 8.9
L CORBETA.LG PASTO 1,394 86 1,334.66 000 10000 10000 10000  100.00 100.00
L4 SYMEY MUEBLES LTDA R.CALI 1.702.00 1,702.00 0.00 100.00 10000 10000 7500 75.00
WD PLANTA MEDELLIN-GRANIPLAST 994724 924197 0527 9291 B14E 917 524 B410
A MLS - CEDIS RIONEGRO 528.711.83 471.748.44 5696339 8323 EEO00  E9ED  S0.74 4463

Figura 28. Indicadores del mes de Noviembre
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La siguiente tabla muestra la manera como se contrastaron los datos del afio 2006

con los del afio 2007:

Tabla 35. Indicador de % de Ordenes Perfectas 2006 - 2007

Mes Afio 2006 Afio 2007
Junio - Agosto 57.93% — 58.48% 57.39%
Septiembre 55.96% 59.70%
Octubre 53.04% 57.02%
Noviembre 46.58% 49.68%

Fuente: Base de datos MUNDIAL

El siguiente gréfico refleja la diferencia entre los valores del 2006 y 2007:

Gréafico 13. Ordenes Perfectas 2006 - 2007
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Fuente: Base de datos MUNDIAL

Partiendo de los resultados que se obtuvieron, se puede decir que finalizados los
programas nombrados anteriormente en los que el Director de MLS Bucaramanga
se involucro, se comprometio e incité a todo el personal en la adopcion del modelo

de Gerencia del servicio, la compafiia mejoré en gran medida los valores del % de
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ordenes perfectas, pues al analizar los meses de Junio, Julio, y Agosto, tiempo en
el que se estaba dando a conocer la metodologia y se estaba capacitando al
respecto, no presentan una gran variacion en los valores de un afio a otro, por otra
parte se puede observar que en los meses posteriores a la finalizacién del proceso
de divulgaciéon del modelo, es decir que tanto en el mes de Septiembre, Octubre
como Noviembre el mismo indicador aumenta para el 2007, casi en un 4%. Por lo
cual se percibe que el modelo de Gerencia del servicio afecté de manera positiva
el desempefio de los empleados de MLS, y a su vez dej6 clientes mas satisfechos
con el servicio del operador.

Igualmente no se puede dejar de lado que este aumento en los indicadores debe
encaminar a ser cada vez mayor e igualmente constante y no verse influido por la
demanda estacionaria propia de cada mes, la cual aumenta o disminuye la carga
de trabajo; es por esta razdn que se observa la necesidad de una restructuracion
salarial y una propuesta de incentivos, la cual seguramente va a motivar a los

trabajadores a dar el 100% de sus capacidades en las tareas de su cargo.
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10. REVISION Y AJUSTE DEL SISTEMA DE COMPENSACION

10.1. MANUAL DE VALORACION DE MLS

Antes de revisar y ajustar el sistema de compensacion en MLS, se hace necesario
realizar una manual de Valoracion como insumo fundamental en el posterior

analisis de la estructura salarial.

o Procedimiento para la elaboracion del manual de valoracion en MLS

1). Designar un comité de valoracion

El comité debe dar mayor objetividad al proceso y para MLS fue conformado por:

o El Director del Centro de Distribucion: Manuel Hernandez.

e El Director del Trabajo de Grado: Joaquin Garcia.

¢ La Analista de Gestion Humana: Claudia Patricia Vanegas

e Practicantes como apoyo a la aplicacion del método: Diana Garcia y Silvia

Pérez.

2). Seleccion de los cargos claves a evaluar

Cargos administrativos:

. Director Centro de Distribucion
° Analista de Gestion Humana
. Auxiliar de calidad Centro de Distribucién

Cargos Operativos:

o Operario de recibos de mercancias
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° Evacuador

o Operario de alistamiento de Mercancias

o Operario de Reabastecimiento

o Operario de Facturacion, aduanas y remisiones.
o Despachador

o Auxiliar de Servicios Generales

Debido a la complejidad y heterogeneidad de las funciones y los requisitos de los
cargos mencionados el comité tomd la decision de realizar un manual de

valoracion para cada area, uno para el area administrativa y otro para la operativa.

3). Seleccidon y definicion de factores compensables
Segun la complejidad de los cargos y las areas en que esta dividida la empresa,

los factores seleccionados en MLS son:

Escolaridad

Experiencia

Autonomia e iniciativa

Responsabilidad por supervision

Responsabilidad por manejo de equipos, materiales y herramientas
Responsabilidad por manejo de informacion

Responsabilidad por contacto con el publico y clientes

Responsabilidad por errores

© © N o o A~ wDdhPE

Esfuerzo mental

10. Esfuerzo fisico

4). Desarrollo de la escala de grados por factor
La descripcion de los factores compensables y los grados para cada factor se

muestran en el ANEXO U.
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5). Ponderacién y puntuacion de los factores y de los grados
En MLS se agruparon los factores en tres conjuntos: Grupo de Requisitos, Grupo

de Responsabilidades y Grupo de Esfuerzo, posteriormente a cada uno de estos

grupos se le asign6 un peso porcentual.

Se asignaron los factores a cada grupo, se ponder6 porcentualmente cada factor
dentro del grupo. Por medio de esta valoracion se asign6 una escala numérica con
el objeto de medir la importancia relativa de cada uno de los factores para los
puestos de trabajo y de delimitar el valor relativo del factor en consideracion con
los otros factores. Como se van a evaluar 10 factores, se tomara una base
puntual de 1000 puntos*?. Teniendo las ponderaciones para cada factor se asigné

la puntuacién a cada uno de ellos.

Para los cargos del area operativa se obtuvieron los datos agrupados en la Tabla
36 y no se tuvo en cuenta la Responsabilidad por supervision, pues ninguno de
los cargos operativos supervisa otros niveles jerarquicos o actividades dentro de la
organizacion. Para los cargos del area administrativa se obtuvieron los datos

agrupados en la Tabla 37.

Conociendo entonces la puntuacion maxima para cada factor se asignd la
puntuacion a los distintos grados, teniendo en cuenta el tipo de progresion®® que

se determind en el comité de valoracion.

El comité acordd establecer los puntajes minimos como el 10% de los puntajes
maximos, a excepcion de cuando se utiliza la progresion por cociente donde se
debe llegar a un consenso con el fin de determinar si utilizar el 10% establecido o

lo que se calcula con el “cociente”.

2 Ibid., p. 114
“ Ibid., p. 117
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Tabla 36. Asignacién porcentual de factores paralos cargos operativos

Grupo Peso porcentual Factor poch):anct)uaI Ponderacién Puntos
Educacion 20% 5% 50
Grupo
De 25% Experiencia 30% 7,5% 75
Requisitos
Iniciativa 50% 12,5% 125
Responsabilidad 15% 6% 60
por Contacto
Responsablllt_jfad 20% 8% 80
por Informacion
Grupo
De 40%
Responsabilidades .
Responsabilidad 35% 14% 140
por errores
Responsa_bllldad 30% 1204 120
por Equipos
Grupo Esfuerzo Mental 55% 19,25% 192
De 35%
Esfuerzo Esfuerzo Fisico 45% 15,75% 158

Fuente: Creacion Propia
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Tabla 37. Asignacién porcentual de factores para los cargos administrativos.

Grupo FESD Factor PESD Ponderacion Puntos
porcentual porcentual
Educacion 50% 17,5% 175
Grupo
De 35% Experiencia 30% 10,5% 105
Requisitos
Iniciativa 20% 7% 70
Responsabilidad 20% 8% 80
por Contacto
Responsabilidad 250 10% 100
por Informacién 0 0
Grupo .
De 40% Responsabilidad 15% 6% 60
Responsabilidades por errores
Responsap|l|dad 10% 4% 20
por Equipos
Responsabilidad 30% 12% 120
por Supervision
Grupo Esfuerzo Mental 65% 16,25% 162
De 25%
Esfuerzo Esfuerzo Fisico 35% 8,75% 88

Fuente: Creacion propia
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En la Tabla 38 y 39 se definen los puntajes maximos y mismos de cada factor, asi
como el tipo de progresion y la razon que se utilizé, para los cargos operativos y
administrativos, respectivamente. Se hace necesario conocer los métodos de

progresiones, aclarando con un ejemplo cada tipo de progresion:

Tabla 38. Progresiones utilizadas para definir la puntuacién por niveles en
los cargos operativos.

Factor P max. P min Progresion Raz6on*
Escolaridad 50 5 Incremento 3
constante
Experiencia 75 8* Aritmética 22.33
Iniciativa 125 31 Cociente 31.25

Responsabilidad

60 6 Geomeétrica 1.78
por Contacto
Responsabllu_jgd 80 8 Incremento 48
por Informacién constante
Responsabilidad 140 14 Aritmética 63
por errores
Responsabilidad .
por Equipos 120 40 Cociente 40
Esfuerzo Mental 192 19 Geomeétrica 3.18
Esfuerzo Fisico 158 16 Geomeétrica 1.77

Fuente: Creacién propia
* La razon se calcula con las formulas mencionadas a continuacién, dependiendo
del tipo de progresion: para la Aritmética es Rpa, para la geométrica es R, para

por cociente es “cociente” y para la de incremento constante es “factor”.

Progresion aritmética™

_puntajemax — puntajemin
N°gradosfactor —1

Rpa

* Ibid., p. 118
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Con el Rpa se determinan las puntuaciones para los demas grados, comenzando
por sumar al Grado | (minima puntuacion) el Rpa, y asi sucesivamente para hallar
los grados siguientes.

Por ejemplo, para el factor de experiencia, en los cargos administrativos:
Puntaje max.= 105 105-11

a=— "=
Puntaje min= 11 (10% de 105) P 11
N grados del factor= 4

=31.33

Tabla 39. Progresiones utilizadas para definir la puntuacién por niveles en
los cargos administrativos.

Factor P max. P min Progresion Razén*
Escolaridad 175 18 Incremento 10.47
constante
Experiencia 105 11 Aritmética 31.33
Iniciativa 70 18 Cociente 17.5
Responsabilidad 80 8 Geométrica 1.78
por contacto
Responsablllgl,ad 100 10 Incremento 6
por informacion constante
Responsabilidad 60 6 Aritmética 27
por errores
Responsabilidad .
PO €qUIPOS 40 4 Cociente 13.33
Responsabllllld,ad 120 12 Incremento 36
por supervisién constante
Esfuerzo mental 162 16 Geométrica 3.18
Esfuerzo fisico 88 9 Geomeétrica 1.77

Fuente: Creacion propia
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Progresion geométrica®

Ren puntajeméax
puntajemin

Con ese factor R se comienza a asignar puntuaciones para los grados
intermedios, asi se toma el puntaje minimo del Grado uno y se multiplica por dicho
factor para hallar el puntaje del Grado Il y asi sucesivamente hasta llegar al
puntaje maximo. Por ejemplo, para el factor de esfuerzo fisico:
En los cargos operativos:

Puntaje max= 158 158

Puntaje min= 16 (10% de 158) R =5 % 177

N grados del factor= 5

Progresion por cociente?®

p.Max
N °deGrados

cociente =

Aqui el puntaje minimo hallado se debe cambiar por el cociente hallado, si el
comité de valoracion asi lo acuerda; si no se llega a un acuerdo el puntaje minimo
sigue siendo el 10% del maximo. Con el cociente se comienza a disminuir desde

el puntaje maximo esa cantidad a medida que disminuye el grado.

Por ejemplo, para el factor de Responsabilidad por manejo de equipos, materiales

y herramientas:

** Ibid., p. 119
“® Ibid., p. 119
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En los cargos administrativos:
Puntaje max.= 40 ) 40
S : cociente = — =13.33

Puntaje min= cociente 3

N grados del factor= 3

Progresion por incremento constante®’

Para hallar el valor para cada uno de los grados se debe:

p.max — p.min

Factor =
1+(r)+ (N> + () +(nN"?

En MLS el comité designd una razén constante de progresion de r = 2

P.Grado= € (N°crade2) x Factor}L p.Gradoanteior

Entonces:

Puntaje Grado 2 = Factor + p.min

Puntaje Grado 3 = (2*Factor) + P.Grado 2

Puntaje Grado 4 = [(2"2)*Factor] + P.Grado 3 = p.max

Y asi sucesivamente se hallan las distintas puntuaciones para cada uno de los
grados en el factor. Por ejemplo, para el Factor de Responsabilidad por

supervision en los cargos administrativos:

Puntaje max.= 120

ie mi 0 Factor = 120-12 36
Puntaje min= 12 (10% de 120) 1+(2)
N grados del factor= 3
r=2
“"Ibid., p. 121
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En la Tabla 40 se muestra los grados de los factores que corresponden a cada

uno de los cargos y los puntajes de cada factor se pueden apreciar en la Tabla 41.

Tabla 40. Tabla resumen de grados para cada cargo

Cargos a evaluar / Factores

compensables

Director Centro de Distribucion 5141433 |5|5|3|3]1
Analista de Gestion Humana 5143|213 |2|1|2]1
Auxiliar de calidad Centro de Distribucion 4 |3 |2|2|2|5|4]3]|3]|4
Operario de recibos de mercancias 3123|023 |3]2]|3]|2
Evacuador 1122|022 |2|2)|3]3
Operario de alistamiento de Mercancias 113120212 |1|2|2]|3]|5
Operario de Reabastecimiento 171,202 |1|2|2]|3]|5

Operario de Facturacion, aduanas y

remisiones.
Despachador 113|120 |212|2|4)3]]3]3
Auxiliar de Servicios Generales 1 1 1 0 1 1 2 1 1 3

Fuente: Creacion propia

6). Presentacién del manual de Valoracién

La presentacion del manual de valoracion de MLS con sus respectivas

puntuaciones por grados de cada factor se muestra en el ANEXO U.

7). Analisis y correccion del manual de valoracion

Para descubrir los factores que se relacionan es necesario calcular el coeficiente
de correlacion, si éste es mayor que 0.7 existe alta correlacion y los factores
comparados estan realizando mediciones iguales, habra que suprimir uno. Los

resultados se muestran en la Tabla 42.
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Tabla 41. Tablaresumen de puntos para cada cargo

Cargos a evaluar / Factores

1 |2 |3|4|5|6|7]| 8| 9 |10] Total

compensables
Director Centro de 175 | 105 | 70 | 120 | 40 | 100 | 80 | 60 | 162 | 9 | 921
Distribucion
Analista de Gestibn Humana 175 | 105 | 53 | 48 4 28 | 14 6 51 9 493
Auxiliar de calidad Centrode | g1 | 74 | 35 | 48 | 27 | 100 | 45 | 60 | 162 | 50 | 693
Distribucion
Operario de recibos de 14 | 30 |94 | 0 |80 | 22 | 19| 77 | 192 | 28 | 556
mercancias
Evacuador 5 |30 62| 0 |80 | 13 | 11| 77 | 192 | 50 | 520
Operarlo,de alistamiento de 5 53 | 62 0 40 8 11 | 77 | 192 | 158 606
Mercancias
Operario de 5 | 8 |62| 0 |40| 8 | 11| 77 | 192|158 | 561
Reabastecimiento
Operario de Facturacion, 14 | 30 |94 | 0 | 80| 42 | 19 | 140 | 192 | 16 | 627
aduanas y remisiones.
Despachador 5 | 53 |62 | 0 | 40| 13 | 34 | 140|192 | 50 | 589
Auxiliar de Servicios 5 8 31 0 40 8 11 | 14 19 50 186

Generales

Fuente: Creacion propia

Con los resultados obtenidos se llega a la conclusion que todos los factores estan

realizando mediciones diferentes, no hay pares de factores que estén midiendo lo

mismo, pues los coeficientes de correlacion obtenidos fueron menores a 0.7; no

hay ningun tipo de correlacion lineal en los pares de factores comparados. Como
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no se presenta yuxtaposicion en ninguno de los factores, el manual de valoracion

gueda tal cual se mostré en el numeral 6).

Tabla 42. Matriz de correlaciones para la comparacion por pares de factores.

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

1 0,6894 | 0,6787 | 0,5000 | 0,5557 | 0,6971 | 0,5001 | 0,1642 | 0,0480 | -0,6688
2 0,6099 | 0,5000 | 0,2942 | 0,5580 | 0,5141 | 0,2608 | 0,2286 | -0,3984
3 0,6960 | 0,6784 | 0,6895 | 0,5268 | 0,3675 | 0,4295 | -0,6974
4 0,6825 | 0,5000 | 0,6559 | 0,5000 | 0,5000 | -0,5000
5 0,6710 | 0,6642 | 0,5641 | 0,4238 | -0,4924
6 0,6938 | 0,5933 | 0,3257 | -0,5767
7 0,6936 | 0,4039 | -0,3389
8 0,6913 | -0,0546
9 0,1488
10

Fuente: Creacién Propia

10.2. PROCEDIMIENTO DE ESTIMACION DE LA ESTRUCTURA SALARIAL
BASICA EN MLS

10.2.1. Estructura Salarial de MLS

Una vez determinada la valoracion de cada cargo, la cual se muestra en la Tabla

43, se debe definir el salario representativo basico para cada uno.
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Tabla 43. Tabla resumen Valoracién final

Cargos administrativos

Director Centro de Distribucién 921
Analista de Gestion Humana 493
Auxiliar de calidad Centro de Distribucién 693

Cargos operativos

Operario de recibos de mercancias 556
Evacuador 520

Operario de alistamiento de Mercancias 606
Operario de Reabastecimiento 561
Operario de Facturacion, aduanas y remisiones 627
Despachador 589

Auxiliar de Servicios Generales 186

Fuente: Creacion propia

El salario basico representativo de cada cargo se determind tras recolectar la
informacion de los totales devengados, realizando las depuraciones necesarias en
cuanto a los distintos tipos de aumentos legales que tiene MLS como el auxilio de
transporte, aportes para salud, pension, etc. Esta informacion se presenta en la
Tabla 44.

10.2.2. Anédlisis del Mercado laboral

Caracteristicas generales para MLS
Los datos seleccionados para el analisis son los correspondientes al sector

“Transporte y Servicios Logisticos”.
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Tabla 44. Puntos y Salarios para cada cargo actual

Cargos Puntos Salario 2007

Director Centro de Distribucion 921 3.638.000
Analista de Gestién Humana 493 600.000
Auxiliar de calidad Centro de Distribucion 693 629.000
Operario de recibos de mercancias 556 501.000
Evacuador 520 594.000
Operario de alistamiento de Mercancias 606 593.500
Operario de Reabastecimiento 561 585.000
Operario de Facturacion, aduanas y

. 627 751.000
remisiones
Despachador 589 757.000
Auxiliar de Servicios Generales 186 433.700

Fuente: MLS Bucaramanga.

Las empresas incluidas en el sector de Transporte y Servicios Logisticos, y entre
ellas MLS, tienen una alta concentracion de personal contratado temporalmente
debido al aumento de la demanda en determinadas épocas del afio. Al ser una
empresa practicamente nueva, pues se cred a partir de Enero de 2006, esta en
una etapa de crecimiento, en donde es conveniente mantener un perfil salarial
bajo hasta que alcance su etapa de madurez y tener una capacidad mayor de
retribucion a sus empleados. Es una empresa pequefia y nueva en el mercado,
por tanto se ha decidido trabajar con un perfil salarial bajo, es decir, tomando el
salario minimo (Percentil 10) de cada cargo segun la Encuesta Salarial 2006-
2007.
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El salario ajustado (Tabla 45) corresponde al resultado de los salarios mensuales
tras los descuentos hechos por concepto de primas y demas prestaciones

sociales; segun el comité este porcentaje se tomara como un 15% del valor del

salario de la Encuesta salarial.

Tabla 45.Salarios ajustados segun la Encuesta Salarial

Cargos Salario segun
Cargos MLS ajustados ala la encuesta Salario Puntos
Encuesta salarial Ajustado
Salarial (Percentil 10)
Director Centro de Distribucién | Jefe de Logistica 4.474.000 3.802.900 921
Analista de Gestion Humana Analista de 1.093.000 929.050 493
Gestion Humana
Auxiliar de_ ca.hdagl,Centro de AS|ste'nt.e de 1.081.000 918.850 693
Distribucién Logistica
Operario de replbos de Op,era_dor 636.000 540 600 556
mercancias Maquina
Evacuador Operario | 596.000 506.600 520
Operario de alistamiento de Almacenista 768.000 652.800 606
Mercancias
Operario de Reabastecimiento Almacenista 768.000 652.800 561
Operario de Facturacion, Agente de carga 830.000 705.500 627
aduanas y remisiones
Despachador Q”X"'ar de 800.000 680.000 589
espachos
Auxiliar de
Auxiliar de Servicios Generales Servicios 516.000 438.600 186
Generales

Fuente: Encuesta Salarial 2006 — 2007.
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Ajuste de una curva salarial

Para determinar el modelo de regresion que mas se ajusta a la distribucion de los
puntos y salarios, se hizo necesaria la utilizacion de la herramienta estadistica
Statgraphics Plus 5.1 para analizar cada tipo de distribucion. Los datos obtenidos
del coeficiente de determinacion para cada modelo se muestran en la Tabla 46. El
modelo que mejor se ajusta a la distribucion de los datos es el polinomial con 3
grados, pues es el que tiene mayor coeficiente de determinacion. En el Grafico 14

se aprecia claramente la distribucion seleccionada.

Tabla 46. Coeficientes de determinacion para cada uno de los modelos de

regresion.
Analisis de Regresion Simple

Modelo de Regresion R?
Lineal 52,6327
Exponencial 64,2297
In versa de Y 72,5656
Inversa de X 12,6712
Doble Inversa 41,9126
Logaritmo de X 27,5834
Multiplicativo 40,4636
Raiz Cuadrada de X 39,3849
Raiz Cuadrada de Y 57,9332
Curva S 23,5810

Anédlisis de Regresiéon Polinomial

Grados R®
2 92,6862
3 99,0080

Fuente: Creacion Propia
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Grafico 14. Modelo de Regresion Polinomial con 3 grados

Grafico de Ajuste para el Modelo

X 1,E6
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Fuente: Creacién propia

En la Figura 29 se pueden apreciar los diferentes parametros de la distribucion

seleccionada.

Uariable dependiente: Salarios

Error Estadistico
Parametro Estimacidn Estandar T P-Valor
COHSTANTE -2,17B76EG 682873,8 -3,19433 a,[187
Puntos 22591,5 5186,39 4, 42317 A, 8845
Puntos™2 -52,8133 18,4282 -5,86836 A,8823

Puntos”3 8,8383711 8,0806208563 6,18376 8,08088

Fuente Suma de Cuadrados GL Cuadrados Medios F-Ratio P-Valor
Modelo 8,97487E12 3 2,99162E12 199,62 8,008088
Residuo 8,99185E18 i} 1,49864E18

Total (Corr.) 9,86479E12 9

R-cuadrado = 99,888 porcentaje

R-cuadrado (ajustado para d.f.) = 98,5121 porcentaje
Error Estdandar de la Est. = 122419.0

Error absoluto medio = 60428,4

Estadistico Durbin-Watson = 1,48%19 (P=8,143%)
autocorrelacidn de residuos en Lag 1 = 8,25711

Figura 29. Regresion y Analisis de varianza para el modelo seleccionado
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Analisis de Resultados

La ecuacion del modelo de ajuste es:

Y =-2,17876E6 + 22591,5X-52,8133X” +0,0383741X°

Dado que el p-valor en la Tabla ANOVA es inferior a 0.01, hay relacion
estadisticamente significativa entre salarios y puntos para un nivel de confianza
del 99%. El estadistico R-cuadrado indica que el modelo explica un 99,008% de la
variabilidad en Salarios. El error estandar de la estimacion muestra la desviacion
tipica de los residuos que es 122419,0. El error absoluto medio (MAE) de 60420,4
es el valor medio de los residuos. Puesto que el p-valor es superior a 0.05, no hay
indicio de autocorrelacion de serie en los residuos. En la determinacion de orden
apropiado del polinomio, el p-valor del término de mayor orden es igual a
0,000822854. Puesto que el p-valor es inferior a 0.01, el término de orden
superior es estadisticamente significativo para un nivel de confianza del 99%. Por
consiguiente, es probable que no quiera considerar ningin modelo de orden mas

bajo.

Determinacion de la categoria:

Para la elaboraciéon de la estructura salarial en MLS se escogio la escala de
intervalo salarial por categoria, pues busca que empleados con el mismo cargo y
con igual puntuacion puedan recibir salarios diferentes como consecuencia del
desempefio en sus funciones y el mérito de su trabajo. Ilgualmente permite asignar
salarios comunes para cargos con cargas laborales similares, generando asi

equidad interna en el sistema de compensacion.

Se debe establecer el niumero de categorias en que se dividen los cargos,
teniendo en cuenta los puntajes obtenidos en la valoracion por medio del método
de puntos por factor. Al observar el tipo de cargos evaluados, se acuerda que los

niveles de complejidad de los cargos existentes no requieren una division mayor a
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cuatro categorias, pues de lo contrario seria comun hallar cargos similares en

categorias diferentes. Se obtiene el siguiente resultado:

Puntaje méax = 921
untaje max =9 1000 ~150

I =2125

Puntaje min. = 186
N = 4 categorias

| = Longitud de la categoria

El tamafio de la categoria permite determinar los limites de cada una de las
clases, estos valores se ajustan por el comité para obtener nameros que no

incluyan el puntaje de ningun cargo, asi:

Tabla 47. Categorias salariales

Categoria Limite inferior Limite Superior
1 150 363
2 364 577
3 578 791
4 792 1000

Fuente: Creacion propia

Por inspeccion de los limites inferiores, superiores y de los puntajes de los
diferentes cargos, se acepta la hipotesis planteada anteriormente de trabajar con

cuatro clases salariales para evitar cargos frontera.

Determinacion del Margen de Salario por clase:
La amplitud de cada clase se define como el monto hacia arriba y hacia debajo de
la linea de tendencia, los cuales determinaran la magnitud del intervalo salarial de

cada categoria, teniendo entonces cada cargo y cada empleado un salario basico
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(minimo) y un salario maximo dependiendo de la categoria o clase a la cual

pertenece su cargo.

Para definir los margenes salariales en cada clase el comité decidi6 aumentar y
disminuir en un porcentaje del 10% el valor del salario promedio de cada

categoria.

Una vez establecidas las categorias y los limites de cada una, se calculan los
salarios minimos y maximos para cada una de ellas, asi como el traslape que
existe entre categorias. Esta informacion se resume en la Tabla 48 y se obtuvo a
través de los siguientes célculos:

e Los limites inferior y superior se encuentran en la Tabla 47.

e El salario promedio de los salarios que por su puntuacion se clasifican en cada

una de las categorias.

e El Salario minimo se calcul6 disminuyendo en un 10% el valor del salario

promedio de la categoria.

e EIl Salario maximo se calcul6 aumentando en un 10% el salario promedio de

cada categoria salarial.

e La amplitud es la diferencia entre el salario maximo y minimo para cada

categoria.

e La diferencia es la sustraccion del salario minimo de la clase siguiente al

salario maximo de la clase a calcular:
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e Eltraslape es la relacion entre la diferencia y la amplitud

Tabla 48. Caracteristicas de la Estructura Salarial

Categ. Lim Lim LI Salgrlo Salgrlo Amplitud | Diferencia | Traslape
Inf. Sup. Prom. min. max.
1 150 363 438.600 394.740 | 482.460 87.720 -109.077 -1,243
2 364 577 657.263 591.537 722.989 131.453 57.630 0,438
3 578 791 739.288 665.359 813.217 147.858 | -2.609.393 | -17,648
4 792 | 1000 | 3.802.900 | 3.422.610 | 4.183.190 | 760.580

Fuente: Creacién propia

La estructura salarial actual ubicada en las clases determinadas se muestra en el
Gréfico 15.

Gréafico 15. Estructura Salarial Actual
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Fuente: Creacion propia
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Se evidencia un traslape representativo de 43,8% entre las categorias 2 y 3,
existiendo algunos salarios de la clase 2 que comparten los mismos valores con la
3. Esto se debe a que a pesar que existe diferencia en las cargas laborales en
cada cargo en estas categorias el salario no es significativamente diferente entre
una y otra. De la misma manera en estas dos clases se encuentran ubicados
cargos con cierto grado de similitud en las cuales se facilita la promocién de un

cargo a otro de mayor complejidad.

Determinacion de los grados salarias de cada clase
El nimero de grados de cada clase se puede determinar de acuerdo al porcentaje
de incremento promedio que existe en las clases salariales en relacion al salario

minimo y maximo de cada una.

El comité establece en base a una progresion de crecimiento aritmético un nimero

de grados igual a 5 y los resultados por categoria se muestran en la Tabla 49:

_ Salariamax— Salariamin
N°grados—1

R

Tabla 49. Niveles salariales de cada clase

Salario Salario . ) ) ) )
Categ. : ) Nivel 1 Nivel 2 Nivel 3 Nivel 4 Nivel 5 R
min. max.
1 394.740 482.460 394.740 416.670 438.600 460.530 | 482.460 | 21.930
2 591.537 722.989 591.537 624.400 657.263 690.126 | 722.989 | 32.863
3 665.359 813.217 665.359 702.324 739.288 776.252 813.217 36.964
4 3.422.610 | 4.183.190 | 3.422.610 | 3.612.755 | 3.802.900 |3.993.045| 4.183.190 | 190.145

Fuente: Creacion propia
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Gracias a la implementacion de una estructura salarial por escala de margenes de

salario por clases se determinaron margenes salariales en los cuales se puede

establecer los criterios de promocion de un trabajador de acuerdo a su antigliedad,

por mérito y de acuerdo a su nivel de desempefio.

10.2.3. Propuesta Salarial®®

Con el fin de mejorar la estructura salarial de MLS se realizaran algunas mejoras

en la estructura obtenida con el fin de de que la empresa internamente sea mas

equitativa en lo que se refiere a remuneracién salarial y adquiera mayor

competitividad en el mercado laboral. La propuesta de reajuste salarial (Grafico

16) consiste basicamente en tres aspectos importantes a saber:

Los cargos que se encuentran por debajo del salario minimo de su respectiva
clase, se aproximaran al salario minimo de ésta, dichos cargos serian: El
auxiliar de calidad del centro de distribucion, el operario de recibo de
mercancias, el operario de alistamiento de mercancias y el operario de
reabastecimiento.

Los cargos que se encuentren dentro de una clase del intervalo respectivo, no
se les modificara su salario tal es el caso de: El Director del centro de
Distribucién, la Analista de Gestion Humana, el operario de Facturacion, el
Despachador y el Auxiliar de Servicios Generales.

A los cargos que se ubique en el limite del nivel salarial o muy cerca de él no

se les modificara su salario, tal es el caso del evacuador.

Cuantificacion de la propuesta Salarial (Tabla 50)

Para conocer los costos que implica la aplicacion de la estructura salarial

propuesta, se compararon los salarios de dicha estructura con los devengados

actualmente por los 10 cargos que tiene MLS. En el célculo realizado se tomaron

“8 Sujeto a Estudio.
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en cuenta los salarios nominales basicos mensuales que se muestran en la Tabla
44.

Gréfico 16. Estructura Salarial Propuesta
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Fuente: Creacion propia

Realizar los cambios para adaptar la estructura salarial a la propuesta,
mensualmente le implica a MLS un aumento de la ndmina de $205.112. Este

reajuste salarial representara un 2.26% en el aumento a los salarios actuales de la

empresa.

La propuesta realizada no implica que el aumento de nédmina debe hacerse en un
solo paso, para ello se debe presupuestar los egresos de la organizacion de
acuerdo al incremento de las ganancias a través del tiempo. Actualmente MLS
cuenta con la capacidad financiera suficiente para aumentar la nébmina en un corto

plazo, los ajustes propuestos podrian hacerse aprovechando el incremento de los

salarios para el inicio del 2008.
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Tabla 50. Cuantificacion dela propuesta salarial para MLS Bucaramanga.

. Salario Salario % de
Cargo Puntos | Clase | Nivel 2007 Propuesto Aumento Aumento
Director Centro | g, 4 * | 3.638.000 | 3638.000 0 0.00%
de Distribucion
Analista de 493 2 x| 600.000 | 600.000 0 0.00%
Gestion Humana
Auxiliar de
calidad Centro de 693 3 1 629.000 665.359 36.359 5,78%
Distribucion
Operario de
recibos de 556 2 1 501.000 591.537 90.537 18,07%
mercancias
Evacuador 520 2 * 594.000 594.000 0 0.00%
Operario de
alistamiento de 606 3 1 593.500 | 665.359 71.859 | 12,11%
Mercancias
Operario de 561 2 1 585.000 591.357 6.357 1,09%
Reabastecimiento
Operario de
Facturacion, 627 3 s | 751000 | 751,000 0 0.00%
aduanasy
remisiones
Despachador 589 3 * 757.000 757.000 0 0.00%
Auxiliar de
Servicios 186 1 * 433.700 433.700 0 0.00%
Generales
TOTAL 9.082.200 | 9.287.312 | 205.112 2,26%

Fuente: Creacion propia

* El salario se encuentra en los niveles propuestos para la categoria, por eso debe ser

CONGELADO.
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La estructura salarial propuesta sugerira un mejor estudio salarial para cada uno
de los cargos analizados y asi proyecciones mas contundentes a la hora de
estimar el aumento salarial respecto a la competencia, sin dejar de lado el logro de

la equidad dentro de la organizacion.

10.2.4. Propuesta de Incentivos Salariales®

Un plan de incentivos es fundamental en el proceso de motivacién y remuneracion
del personal en cualquier empresa. A partir de los niveles salariales de cada clase,
establecidos anteriormente, cada empleado podra mejorar su salario en la medida

gue cumpla con los siguientes aspectos a evaluar:

Tabla 51. Ponderacién de los Aspectos a evaluar

Aspectos a Evaluar Puntos
Antigliedad 20
Desempefio laboral 50
Asistencia a Capacitaciones 30
Total 100

Fuente: Creacion propia

El desempefio laboral se evaluara a partir de los formatos propuestos en el
presente estudio (Ver ANEXO H y I). Por otra parte la asistencia a capacitaciones,

se refiere a las actividades de entrenamiento que la misma empresa organiza.

Enseguida se indica como se distribuyen dichos puntos de acuerdo a una
ponderacion propuesta y sefialada en la siguiente Tabla 52. Finalmente, teniendo
en cuenta las ponderaciones y puntajes, es necesario determinar la ubicacién de
cada cargo en los niveles de su respectiva categoria (Tabla 53), basandose en el

cumplimiento de los objetivos de la Organizacion.

“9 Sujeta a Estudio.
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Tabla 52. Puntaje por Aspecto a Evaluar

) . Puntos
Antigiedad % Ponderacion Puntos
Acumulados
Més de 5 afios 10% 2 2
Mas de 10 afios 20% 4 6
Mas de 15 afios 30% 6 12
Mas de 20 afios 40% 8 20
Total 100% 20
» Puntos
Desempefio Laboral % Ponderacion Puntos
Acumulados
800 — 889 puntos 20% 10 10
900 — 999 puntos 30% 15 25
1000 puntos 50% 25 50
Total 100% 50
; ) - ) Puntos
Asistencia a capacitaciones % Ponderacion Puntos
Acumulados
50% de los cursos programados en
. 20% 6 6
el afio
A més del 50% de los cursos
. 30% 9 15
programados en el afio
A todos los cursos programados
. 50% 15 30
del afio
Total 100% 30

Fuente: Creacién propia

La Analista de Gestion humana se encargara de realizar la evaluacion del

cumplimiento de metas cada afio, la actualizaciéon de los niveles salariales en los que

se ubica cada empleado se hara cada dos afios.

Cabe destacar:

1° Tanto los aspectos a evaluar como el sistema de medicion o evaluacion debera

ser conocido anticipadamente por todos los empleados de MLS.
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2° Se asciende de nivel salarial o permanece igual, pero no se desciende en la
categoria.

Tabla 53. Resultado Final para la asignacién de Nivel Salarial

Resultado Final Nivel

90 — 100 puntos acumulados 5

75 — 89 puntos acumulados

60 — 74 puntos acumulados

50 — 59 puntos acumulados

Rl N W B

Menos de 50 puntos acumulados

Fuente: Creacion Propia

Por otra parte como propuesta de incentivos se proponen bonificaciones teniendo en
cuenta Unicamente los aspectos de Desempefio Laboral y Asistencia a

capacitaciones, para lo cual se proponen dos categorias sobresalientes a retribuir:
Excelente y Bueno.

Tabla 54. Bonificaciones

Resultado Final Categoria Bonificacion
70 — 80 puntos acumulados Excelente 15% del salario
55 — 69 puntos acumulados Bueno 10% del salario

Fuente: Creacion propia

El reconocimiento de la bonificacién se hara al finalizar cada afio y se hara efectivo

sobre el salario del primer mes del siguiente afio, si lo amerita.

Igualmente se propone hacer una actividad de reconocimiento a los empleados que
cumplan 5 afos, 10 afos, 15 afios, 20 afos y 25 afios, en la que se les haga entrega
de un botdn propio de la empresa.
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11. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

11.1. CONCLUSIONES

v' MLS presentaba deficiencias en la calidad de los inventarios, lo que afecta
el servicio al cliente final, debido principalmente a la desorganizacion en los
procesos logisticos por parte de la fuerza laboral, originando incumplimiento
en el momento de entregar la mercancia, esto confirma la necesidad de un
modelo de direccidén basado en la Gerencia del Servicio pues ésta se basa
en la prestacion de un servicio de alta calidad a partir del bueno desempefio
de los trabajadores de la empresa, que aumentan su productividad
partiendo de una motivacion constante en la que se haga especial énfasis
en la importancia y valoracion del ser humano como tal dentro de la

compafia.

v' Como una de las principales fallas en la prestacion del servicio es la no
existencia de responsabilidades explicitas y determinadas formalmente, se
confirma la necesidad de creacion de un Manual de Funciones para la
empresa, herramienta fundamental para la creacibn de equipos de

autogestion e indispensable para la adopcion de la filosofia del servicio.

v' El sistema informatico utilizado como soporte para la realizacion de los
indicadores y evaluaciéon de resultados de cada uno de los procedimientos
presenta un bajo nivel de utilizacion efectiva ocasionando desmejoras y
reproceso en las actividades programadas y un desinterés en visualizar la

situacion actual de la compafiia respecto a la competencia.
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La funcién de personal presenta amenazas de gran importancia como la
falta de asignacion de un presupuesto para el desarrollo de actividades,
limitandola para definir objetivos a largo plazo en pro del crecimiento del
empleado como ser humano con necesidades basicas de realizacion

personal.

No existe un mecanismo formal establecido para la Evaluacion del
Desempefio lo que ha impedido controlar el desarrollo eficiente del mismo.
Por lo cual se propuso una metodologia basada en escalas graficas y unos
formatos para medir el trabajo de los empleados de los diferentes niveles

organizacionales.

La permanente presencia del Director del Centro de Distribucién en todas
las actividades y procesos que se desarrollan en la empresa, es una
oportunidad conducente a la estabilidad laboral en la prestacién del servicio
logistico, logrando acercarse cada vez mas a los principios

organizacionales de la compaifiia.

Al existir una desigualdad evidente de salarios entre operarios que tienen el
mismo cargo, debido a la antigiiedad dentro de la empresa, se confirma la
necesidad de redisefiar el sistema de remuneracién para garantizar equidad
interna en la compafia. De la misma forma se hace necesario el estudio de
un plan de incentivos que garantice la relacion directa entre esfuerzos y
recompensas, para que los empleados se motiven a trabajar y cumplir con

los objetivos que se propone la empresa.

En los resultados de la Evaluaciéon del Desempefio llama la atencion que el
factor que mas debilidad muestra entre los empleados es el de conducta
laboral el cual se refiere al logro de los objetivos de la organizacion;

mientras que los factores de productividad y administracion de personal son
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aceptables, lo que conduce a trabajar por el mejoramiento en el liderazgo,
la comunicacion e interaccién con comparieros, el entusiasmo en las tareas

y el interés por mejorar en los procesos.

El personal de la empresa presentd gran disposicion a actividades de
capacitacion, seminarios, talleres, implementacion de planes, estrategias y
objetivos que favorecen el crecimiento de un buen clima laboral, facilitando
de esta manera la adopcion del Modelo de Gerencia del Servicio, lo que se
reflej6 en excelentes resultados estratégicos para los empleados, la

empresa y los clientes.

Se desarroll6 un nuevo organigrama en el que el cargo de operador se
dividié en cargos mas especializados, acorde al perfil de cada empleado y a
las funciones que actualmente requiere cada puesto de trabajo. Esto con el

fin de darle a la organizacién mayor dinamismo y capacidad de gestion.

Los salarios actuales de MLS Bucaramanga no obedecen a un estudio
previamente elaborado con criterios técnicos ni econémicos. No existe una
valoracion de cargos que permita establecer salarios en forma justa y
equitativa. Lo anterior permitio desarrollar una propuesta para cubrir

ampliamente estas necesidades.

Como consecuencia de la no disponibilidad de una estructura salarial
técnicamente desarrollada, aparecen personas y cargos con salarios
inferiores a los observados en la Encuesta Salarial para lo cual fue
necesario proponer un incremento cercano a los salarios de la

competencia.
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Se desarrolld un completo estudio de analisis y evaluacion de cargos
aplicando la técnica de puntos por factor. Como resultado de este analisis
se obtuvo una base matematica eficiente para diseflar una estructura

salarial justa, equitativa y competitiva.

Se propuso una estructura salarial con margenes salariales por categoria
con el animo de que posteriormente MLS, reconozca incrementos salariales
por aportes especiales y significativos de los trabajadores. Su desempefio
laboral y su capacitacién lograda podran ser utilizadas para hacer tales

reconocimientos.

Evaluadas las implicaciones econdémicas generadas por la propuesta
salarial, sobre la ndbmina mensual, ésta tendria un incremento del 2,26%,
MLS debe considerar este incremento pues la empresa obtendria un amplio

margen en la relacion costo beneficio.

El éxito de los equipos de autogestidon propuestos en el modelo de Gerencia
del Servicio es crear un compromiso permanente por parte de los
empleados de todos los niveles organizacionales. Este se logra a través de
tres puntos fundamentales: el primero es el enriquecimiento del puesto de
trabajo presentando los retos y logros a los trabajadores; segundo,
ofreciendo a los trabajadores la capacitacion y herramientas de apoyo
necesarias para la realizacibon de nuevas actividades; y por ultimo

permitiendo que el trabajador sea autonomo al realizar sus labores.

Con el fin de mejorar y contrarrestar la situacion actual de MLS se
determinaron los antivalores y creencias negativas existentes en ella para
proponer las creencias positivas y valores encaminados a mejorar la forma
de pensar de sus integrantes y asi impulsar un verdadero cambio cultural

dentro de la organizacion. De igual manera se trabajo con cada empleado
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11.2.

en particular sobre su arquetipo dominante y la manera de cédmo a partir de

éste aportar de manera positiva a la productividad de la compaiiia.

La teoria utilizada para el estudio de los arquetipos mentales existentes en
la empresa se corrobord con los resultados analizados en la autorreferencia
organizacional, la reingenieria humana, el plan predictivo y preventivo y en
el analisis de la brecha organizacional actual; aportando similitud en sus
hallazgos. Es de resaltar que la teoria de los Arquetipos mentales no es
propia de la Gerencia del Servicio, pero es una herramienta que
complementa a ésta, pues contribuye a entender e idear un método
personalizado para cada empleado conducente a la prestacion de un

servicio de alta calidad.

Los resultados obtenidos en el Modelo de Gerencia del Servicio se
compartieron con todos los miembros de la compafiia para que conocieran
los aspectos claves que se tienen que mejorar y aquellos que tienen que
fortalecer en cuanto al trabajo en equipo, clima laboral y desempeiio de las

actividades logisticas.

La validacion de la propuesta planteada permitié identificar claramente que
el modelo de Gerencia del servicio y todas las actividades desarrolladas en
éste contribuyeron a mejorar el desempefo logistico, reflejado en un

incremento en el indicador de 6rdenes perfectas.

RECOMENDACIONES

MLS debe idear estrategias para controlar el descuido y mal manejo de la
mercancia por parte de los mismos empleados, los cuales no estan
comprometidos con realizar su trabajo cada vez mejor y mucho menos se

observa liderazgo entre ellos, por lo que realmente requieren jornadas de

205



motivacién y capacitacién que los oriente para mejorar su desempefio y asi

aumentar los niveles de servicio al cliente.

Se recomienda hacer un seguimiento periddico al Manual de funciones
realizado para actualizarlo permanentemente y que se convierta en una
herramienta conocida y valorada por todos los miembros de la empresa, asi
como insumo fundamental en el reclutamiento y seleccion de los nuevos

talentos que ingresen a la organizacion.

Se sugiere que permanentemente se compartan los resultados obtenidos
en todas las actividades que se desarrollen en MLS con todos los miembros
de la compafiia para que de ésta manera conozcan los aspectos claves que
se tienen que mejorar y aquellos que tienen que fortalecer en cuanto al
trabajo en equipo; buscando mejorar el clima de trabajo y el desempefio de

las actividades logisticas.

Los indicadores de porcentaje de cumplimiento en tiempo, cantidad y
documentos no muestran la satisfaccion total de cliente pues solo se
refieren a un criterio en particular, dejando de lado otros que de igual
manera valoran los clientes finales. Por lo cual se debe hacer un
seguimiento permanente y especializado al indicador de 6rdenes perfectas
gue mide en realidad la percepcion que el cliente tiene del servicio

prestado.

Se recomienda ofrecer capacitacion a los empleados del centro de
distribucion cuando hay ingreso de nuevos productos a la bodega,
resaltando la naturaleza de los productos, condiciones de separacion,
almacenamiento y transporte; para evitar de esta manera el deterioro en los

inventarios por mala manipulacion de la mercancia.
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Se sugiere desarrollar y evaluar permanentemente un indicador de la
gestion de la propuesta de beneficios planteada para asi llevar estadisticas

y con la retroalimentacion facilitar el proceso de mejoramiento.

Se recomienda incrementar los salarios en los porcentajes sugeridos en el
presente estudio; asi se vera una mayor motivacion en los empleados por la
equidad interna del sistema de compensacibn asi como por su

competitividad con el mercado laboral.

Se recomienda hacer un seguimiento permanente a los equipos de
autogestion propuestos velando que permanezcan en el tiempo, pues no
han sido creados con la finalidad de arreglar problemas sino buscando el
mejoramiento del trabajo en equipo y el nivel de satisfaccién de todos los

clientes de la organizacion.

Se recomienda continuar con el programa que busca suministrar
periédicamente a los empleados el resultado de los indicadores logisticos,
con el fin de hacer un seguimiento mensual de los mismos, analizando e

identificando las fallas y sus posibles soluciones.

Se recomienda que la empresa adopte el plan de beneficios flexible pues
esta se basa en conocer y satisfacer las necesidades sociales de
autoestima y autorrealizacion de los empleados de MLS para asi aumentar

su productividad.
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Tabla 55. Cumplimiento de Objetivos Especificos

Objetivo Especifico propuesto

Metodologia utilizada

Porcentaje de
Cumplimiento

Analizar informacién histérica de
los indicadores logisticos de la
empresa para determinar las
variables que afectan Ia
eficiencia en el servicio al cliente.

Cultura de Medicién; Cap. 4.2

100%

Realizar un diagnéstico de los
procesos logisticos para
determinar la situacién interna
actual de la empresa en materia
de talento humano; asi como un
diagnéstico externo de la misma
gue incluya un andlisis de la
competencia y del sector de los
operadores logisticos en
Colombia.

Andlisis de la situacion logistica;
Cap. 4.1

Andlisis basado en la matriz
DOFA; Cap. 4.3

100%

Caracterizar a los diferentes
empleados de MLS con el fin de
desarrollar, aplicar, evaluar y
ajustar una estrategia de
Gerencia del Servicio
conducente al mejoramiento
continuo de los procesos
logisticos de la organizacion.

Plan para la evaluacién y ajuste
de la Gerencia del servicio en
MLS; Cap. 7

100%

Validar el Modelo de Gerencia
del Servicio en MLS como una
estrategia que busque una
cultura del servicio a través del
desempefio eficiente del factor
humano para la satisfaccion total
de los clientes finales.

Validacion del modelo propuesto
a través del Indicador de Ordenes
perfectas; Cap. 9

100%

Revisar y ajustar los sistemas de
compensacion a través de una
propuesta de incentivos flexibles
y evaluacién del desempefio que
facilite la mejora continua del
proceso logistico en funcion de
la evaluacion de los cargos y del
desemperio de los ocupantes.

Evaluacion de desempefio; Cap.
5.2

Revision y ajuste del sistema de
compensacion; Cap. 10

100%
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Objetivo Especifico propuesto

Metodologia utilizada

Porcentaje de
Cumplimiento

Proponer un plan de
capacitacion a los trabajadores
de MLS para fortalecer el
ambiente interno de trabajo, asi
como su desempefio en el logro
de los objetivos institucionales.
Este plan de formacion
personalizada se detallara con
contenidos especificos asi como
también de sus requerimientos.

Planes de formacion y ajustes
complementarios; Cap. 8

100%

Fuente: Creacion Propia
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ANEXOS

ANEXO A. Factura de Venta de PINTUCO
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ANEXO B. Factura de Venta de CACHARRERIA MUNDIAL
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ANEXO C. Trazabilidad de documentos

UNDIAL BUCARAMANGA L IQUIDACION DE FLETES Fecha:
lte-coB2.p Consulta Trazabilidad de DOCUMENTO Hora:

: o Ope-Log: 000822 PINTUCO S. A.
Entidad AR :
Origen : o Documento : 153158 Uargas Espinel Oscar luan (sep

Fecha: 23/02/2007 Fecha: 23/02/2007

Hora: 16:30:19 Hora: 16:33:10
Usuario: mlsuaB03 Usuario: mlsuaBB3
Operario:

. 23/02/2007 . 23/02/2007 Fecha: 26/02/2007

: 16:51:02 : 16:53:17 Hora: 18:14:29
Usuario: mlsual@3 Usuario: mlsualB3 Usuario: mlsualB3
Despacho: 15353 Planilla: 203939

Pulse la barra espaciadora para continuar.
25:.079 NO PAN REPLACE
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ANEXO D. Hoja de Ingreso de Trazabilidad de separacion

MUNDIAL BUCARAMANGA LIQUIDACION DE FLETES Fecha: 25/04/200
flte-1110.p Ingreso de Trazabilidad Separacion Hora: 17:22:4

Entidad AR :
Origen : Documento : 241020
Operario : bucB15 Uargas Espinel Oscar lvan (sep

Documento Existe. Desea Reasignar Operario (Y/N) 7:

15:066 NO PRN REPLACE
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ANEXO E. Orden de Compra
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ANEXO F. Traslado entre bines en una misma bodega

LOG: ttyptCc IN 23/02/2007 2007-2 P xx
TRASLADO ENTRE BINES EN UNA- MISMA BODEGA
Entidad: P Bodega: 88 OF.REGIONAL BUCARAMANGA
[tem: 117110-00101 UINILTEX BLANCO 1501
Unidad: 03 Bin Principal:

Bines con existencias en la bodega: 88 [tem: 117110-00101
Bin Serial-no Cantidad CantConsig A Bin CantTraslad

2K02A01 |NA 397 0
>2k08d02 [NA 252 0
0
0

2k10d01 |NA 252
2k12d@1 |NA 252

<Salir o F4>
INFORMACION DE ESTADO INUENTARIO
Serial-no: Tipo Bin:
Asignado: Asignado Producc:
En Notas: Total Disponible:

xxx BIN A DONDE TRASLADA

[Alceptar [Clancelar F4-Para Cancelar
11:057 NO PAN REPLACE
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ANEXO G. Caracteristicas de los clientes de MLS

CARACTERISTICA

CACHARRERIA MUNDIAL

PINTUCO

CLIENTES EN LA REGIONAL DE
BUCARAMANGA

e Actualmente se cuenta con 1700
clientes.

e Los principales tipos de clientes son
los clientes especiales de hogar,
clientes de electrodomésticos y del
negocio de Ferreteria.

e En el negocio de los
electrodomésticos su prototipo de
cliente es el especializado.

e En el campo Ferretero los clientes
son abarroteros.

e Los clientes de Hogar son de todo
tipo (cliente especializado o cliente
miscelaneo)

e Pafaleras: almacenes
especializados en articulos para
bebé.

e Se manejan los clientes comerciales,
el canal detallista, los autoservicios,
grandes plataformas y los clientes
institucionales

Actualmente se cuenta con 11
distribuidores; algunos de ellos son
Aldia, Distribuciones Colombia, José
Luis Silva, La Constructora, La
Casita, entre otros.

Clientes industriales que se atienden
directamente.
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CARACTERISTICA

CACHARRERIA MUNDIAL

PINTUCO

TIPO DE CONTRATOS (VINCULACION)
QUE MANEJAN CON SUS CLIENTES

Relaciones a largo plazo. No se
tiene un contrato establecido,
simplemente se maneja una
garantia, (garantias minimas que la
compafiia exige como respaldo para
la mercancia que se le esta
otorgando al cliente).

No se manejan contratos, la relacién
es directa, los clientes pueden
entrar a la pagina web de Pintuco y
hacer sus pedidos directos. Son
distribuidores  exclusivos de la
compaiiia.

TIPO DE CONTRATO QUE MANEJA CON
MLS

Se tiene un contrato establecido, con
politicas y clausulas previamente
definidas para todas las regionales,
éste se maneja desde la principal en
Medellin.

MLS es una empresa que hace
parte del mismo grupo, prestando la
logistica en cuanto a entregas y al
manejo de toda la mercancia del
grupo. Las politicas son
confidenciales y estan definidas a
nivel Nacional en Medellin.

RELACIONES DEL NEGOCIO CON SUS
CLIENTES DIRECTOS

Relacién de confianza, gana-gana.

Relacion netamente comercial, se
tiene amistad con algunos clientes
por los afios que llevan trabajando
con la compafiia.

La relacién con los distribuidores y
clientes industriales son gana-gana.
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CARACTERISTICA

CACHARRERIA MUNDIAL

PINTUCO

RELACIONES DEL NEGOCIO CON MLS

e Relacibn netamente  comercial,
MUNDIAL le paga a MLS por el
servicio que ellos le estan
prestando.

e Relacién de amistad y confianza.

Relacion de amistad y confianza.

GARANTIAS QUE OFRECE A SUS
CLIENTES DIRECTOS

e Perfectas condiciones de la
mercancia que se entrega.

e Entrega oportuna en tiempo vy
cantidad.

Pedido que se coloque en el
sistema, después de generar la
nota de surtido, debe entregarse a
las 24 horas en la ciudad y 48 horas
fuera de la ciudad.

Perfectas condiciones de la
mercancia que se entrega.

GARANTIAS QUE LE OFRECE MLS

e Entregar dentro de los tiempos
establecidos la mercancia que
MUNDIAL solicite que entregue al
cliente; en perfectas condiciones y
en la cantidad que se ha definido.

e Asegurar que la mercancia esta en
perfectas condiciones y que sera
entregada al cliente en el menor
tiempo posible.

Eficiencia.

Rapidez.

Agilidad en la entrega.

Verificar las condiciones en que
llegan los productos al almacén.
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CARACTERISTICA

CACHARRERIA MUNDIAL

PINTUCO

PRINCIPALES EXIGENCIAS DE SUS
CLIENTES

Entrega de la mercancia en el menor
tiempo posible.

Disponibilidad de los productos
siempre que el cliente los solicite.
Pedidos completos (en cantidad y
referencias).

Entrega de los productos por unidad
de empaque.

Productos en excelentes
condiciones, tanto del producto
como tal, como de su empaque.
Entrega de los productos en el
tiempo prometido.

EXIGENCIAS DE MLS

Claridad en lo que esté solicitando.
Entrega de notas de surtido a tiempo
para que MLS realice la operacion.
Las direcciones y los nombres de los
clientes deben estar lo
suficientemente claras para entregar
eficientemente la mercancia.

Claridad en la informacion.

Entrega de notas de surtido
oportunamente para gque puedan ser
entregados al cliente final con éxito.

MOTIVO MAS RECURRENTE DE QUEJAS
POR PARTE DE LOS CLIENTES FINALES

El cliente no solicité la mercancia
gue le llego, esto se da por mala
facturacion o porque se tom6 mal el
pedido.

Mercancia incompleta y averiada.

Al cliente le llega un pedido que no
le corresponde o en unidades de
empaque que no solicité.

Galones en malas condiciones de
empagque.
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CARACTERISTICA

CACHARRERIA MUNDIAL

PINTUCO

CANALES Y FRECUENCIA DE
COMUNICACION CON SUS CLIENTES

Con los clientes finales se maneja
una comunicacion diaria via
telefénica. (No todos los dias se
habla con todos, pero Ia
comunicacién es permanente)

Los clientes llaman a MUNDIAL
para quejarse o hacer sus pedidos y
viceversa cuando estos tienen
problemas de cartera.

Todos los dias se esta en
permanente comunicacién con los
clientes mas grandes (los
distribuidores), estos tienen acceso a
una pagina en internet donde ellos
mismos colocan sus pedidos, graban
y piden lo que necesitan.

CANALES Y FRECUENCIA DE
COMUNICACION CON MLS

La comunicacion es diaria y a cada
instante del dia; esto se facilita
gracias a que las instalaciones de
ambas compafiias estan en la
misma zona (Actualmente MLS
funciona en las antiguas
instalaciones de MUNDIAL).

La comunicacibn es diaria vy
permanentemente por teléfono e
internet.

ESTRATEGIAS UTILIZADAS DE
SERVICIO AL CLIENTE

Comunicacién permanente a través
del Call Center que se tiene en
Medellin.

Bonificaciones

Subastas por Internet.
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CARACTERISTICA

CACHARRERIA MUNDIAL

PINTUCO

MEDICION DE LA SATISFACCION DE LOS
CLIENTES

En Medellin se contrata una firma
para que haga encuestas de
satisfaccion de los clientes y medir
asi el desempefio de las regionales.

Se hace en Medellin con encuestas
y los vendedores tienen una parte
de su salario que se basa en la
satisfaccion del cliente.

SERVICIO POSTVENTA CON LOS
CLIENTES

Maneja las devoluciones a través de
diferentes tipos de documentos e
infforma a MLS cualquier tipo de
anomalia que se presente para que
estos recojan y devuelvan la
mercancia con problema, ya sea a
bodega o a servicio técnico.

Los vendedores de MUNDIAL
permanentemente estan visitando
los clientes para ver si tienen
reclamos u observaciones de los

productos.

Con los distribuidores, los
vendedores estan haciendo una
visita diaria después de que reciben
el producto, observan la rotacion de
las pinturas, si es de baja rotacién
se les colabora intercambiandola
con otro distribuidor.

Se visitan los subdistribuidores que
son los clientes de los distribuidores
para ayudarlos a salir de Ia
mercancia, se va a sus bodegas y
se les mira el inventario.
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ANEXO H. Formato de Evaluacion de Desempefio para Cargos Operativos

(‘\ MUNDIAL LOGISTICS SERVICE
Ls EVALUACION DEL DESEMPENO LABORAL

Formulario para Cargos Operativos | Fecha: Dia._ Mes_ Afio
EVALUADO
Nombres y Apellidos: C.C:
Cargo: Cddigo:

Tiempo trabajando en la empresa:

EVALUADOR

Nombres y Apellidos: c.C:

Cargo: Cadigo:

PERIODO EVALUADO

DESDE: Dia Mes Afio \HASTA: Dia Mes Afo

INSTRUCCIONES

Teniendo en cuenta el logro de los objetivos alcanzados y el nivel de ejecucién de los factores de
éste formato, califique de la siguiente manera:

1. Lea atentamente cada factor.

2. Indique el nivel que refleje el desempefo del empleado en cada factor.

NIVELES DE EVALUACION

Optimo Siempre supera ampliamente las expectativas establecidas.
Bueno Cumple con las expectativas establecidas y con frecuencia las sobrepasa.
Regular Satisface las expectativas.
Débil A veces esta por debajo de las expectativas.
DEFINICIONES

Capacidad que tiene el empleado para desempefar los

Factores de Productividad
procesos y tareas del puesto.

Comportamiento con el que cuenta el empleado para el

Factores de Conducta Laboral gy o
logro de los objetivos de la Organizacion.
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FACTORES DE PRODUCTIVIDAD

; NIVELES DE
DESCRIPCION DEL FACTOR EVALUACION
Débil Regular Bueno Optimo
1. Forma como utiliza los recursos, equipos y elementos 9 36 63 90
dispuestos para el desempefio de su trabajo.
2. Realiza sus funciones de acuerdo con los requerimientos 12 48 34 120
establecidos por la empresa en cuanto a calidad y exactitud.
3. Lleva a cabo las tareas propias de su cargo sin que requiera
supervisién permanente y se responsabiliza por los resultados 6 24 42 60
que se deriven de su trabajo.
4. Cuenta con el conocimiento necesario para su trabajo y lo 9 36 63 90
pone en practica para realizar sus funciones.
5. Esoportuno en la entrega de los trabajos que se le asignan. 12 48 84 120
6. Lleva a cabo toda la cantidad de trabajo y tareas que se le
asignan. 12 48 84 120
FACTORES DE CONDUCTA LABORAL
; NIVELES DE
DESCRIPCION DEL FACTOR EVALUACION
Débil Regular Bueno Optimo
7. Demuestra compromiso con las metas de la Organizacion, a la
vez que conoce y transmite en su actitud la misién y los valores 10 40 70 100
organizacionales
8. Busca soluciones efectivas a los imprevistos de su trabajo y 6 24 42 60
mejora los procedimientos.
9. Se comunica e interactla con todos los miembros de la
organizacion generando un ambiente laboral de cordialidad, 8 32 56 80
respeto y cooperacion.
10. Genera confianza frente al manejo de la informacién, la 3 32 56 30
ejecucién de actividades y el logro de resultados.
11. Demuestra entusiasmo, dedicaciéon y esmero por cumplir con 4 16 )8 40
las tareas que se le asignan.
12. Muestra interés, se preocupa por adquirir nuevos
conocimientos y es receptivo ante los cambios para mejorar 4 16 28 40
procesos de trabajo.

226




ANEXO I. Formato de Evaluacién de Desempefio para Cargos Administrativos

(—\ MUNDIAL LOGISTICS SERVICE
Ls EVALUACION DEL DESEMPENO LABORAL

Formulario para Cargos Administrativos | Fecha: Dia_ Mes_ Afio
EVALUADO
Nombres y Apellidos: Cc.C:
Cargo: Cadigo:

Tiempo trabajando en la empresa:

EVALUADOR

Nombres y Apellidos: Cc.C:

Cargo: Caodigo:

PERIODO EVALUADO

DESDE: Dia_ Mes_ Afio__ | HASTA: Dia_ Mes _ Afio

INSTRUCCIONES

Teniendo en cuenta el logro de los objetivos alcanzados y el nivel de ejecucion de los factores de
éste formato, califique de la siguiente manera:

1. Lea atentamente cada factor.

2. Indique el nivel que refleje el desempefio del empleado en cada factor.

NIVELES DE EVALUACION

Optimo Siempre supera ampliamente las expectativas establecidas.
Bueno Cumple con las expectativas establecidas y con frecuencia las sobrepasa.
Regular Satisface las expectativas.
Débil A veces esté por debajo de las expectativas.
DEFINICIONES

Capacidad que tiene el empleado para desempefiar los

Factores de Productividad
procesos y tareas del puesto.

Comportamiento con el que cuenta el empleado para el

Factores de Conducta Laboral e D
logro de los objetivos de la Organizacion.

Capacidad que posee el empleado para conducir el
Factores de Administracion de personal | trabajo de un equipo de personas del cual él es
responsable.
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FACTORES DE PRODUCTIVIDAD

; NIVELES DE
DESCRIPCION DEL FACTOR EVALUACION
Débil Regular Bueno Optimo
1. Planea actividades y jerarquiza las tareas necesarias para el 7 27 48 63
desarrollo de los procesos y el logro de resultados.
2. Forma como asigna y distribuye las tareas del grupo, de
acuerdo con la informacion, talento humano y recursos 9 36 63 90
materiales con que cuenta.
3. Conoce los servicios que se ofrecen y la manera de satisfacer
con sus orientaciones y directrices los requerimientos de los 9 36 63 90
clientes en cuanto a calidad y exactitud.
4. Aporta los conocimientos y habilidades de su formacion y 5 18 32 45
experiencia para el desempefio de su grupo de trabajo.
5. Lleva a cabo las funciones y deberes propios de su cargo a la 7 27 48 63
vez que garantiza la productividad de su area.
6. Cumple con los plazos de los trabajos, teniendo en cuenta las
prioridades y requerimientos en el desarrollo de tareas 9 36 63 90
encomendadas a su grupo de trabajo.
FACTORES DE CONDUCTA LABORAL
i NIVELES DE
DESCRIPCION DEL FACTOR EVALUACION
Débil Regular Bueno Optimo
7. Demuestra compromiso con las metas de la Organizacion, a la
vez gque conoce y transmite en su actitud la misién y los valores 5 20 35 50
organizacionales
8. Prqpone y desarrolla métodos para solucionar imprevistos y 4 16 )8 40
mejorar procesos.
9. Establece y desarrolla estrategias de comunicaciéon con
clientes, proveedores, colaboradores y demas personal, de 5 20 35 50
manera gue se cree un ambiente laboral de respeto.
10. Genera credibilidad y confianza frente al manejo de la 3 12 21 30
informacion, la asignacion de tareas y el logro de resultados.
11. Dem.u.estra entusiasmo Yy efectividad frente a la demanda de un 3 12 21 30
Servicio.
FACTORES DE ADMINISTRACION DE PERSONAL
; NIVELES DE
DESCRIPCION DEL FACTOR EVALUACION
Débil Regular Bueno Optimo
12. Demuestra liderazgo, guiando y apoyando a su grupo de 9 35 61 37
trabajo para el logro de metas.
13. IFavorece gl _trabajo en quipo, integrando al personal para el 7 )8 50 71
ogro de objetivos.
14. Asigna de manera razonable y eficaz las tareas entre su
grupo de trabajo. 9 35 61 87
15. Evalta y supervisa el desarrollo de las actividades
encomendadas al personal y hace correcciones si el caso lo 5 21 36 52
requiere.
16. Toma decisiones acertadas en el momento preciso en que se 5 27 36 5o
requieren y en la solucion de problemas.
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ANEXO J. Cuestionario para la evaluacion de factibilidad de la creacion de

equipos de autogestion

MUNDIAL LOGISTICS SERVICE

(-M—Lg Cuestionario para evaluacion de factibilidad de la creacion de

equipos de autogestion

Nombres y Apellidos:

C.C.

Cargo:

Fecha: Dia_ Mes__ Afio__

Para ayudar a determinar la conduccién de la organizaciéon en la implementacion de equipos de
trabajo, usted debe dar algunas ideas o pensamientos.

Conteste las siguientes preguntas dando un 5 si usted esta de acuerdo completamente con la
afirmacién; 4,3,2 (segun el grado de relaciéon que usted considere que se ajusta mas) y 1 si no esta
de acuerdo.

ITEM PUNTUACION 1 2 3 4 5

Existe la posibilidad de reorganizar el trabajo, para que los equipos
de autogestion puedan tomar responsabilidades por todo el proceso.

La cultura de la empresa, su misién, visién y valores apoyan el
trabajo en equipo.

La naturaleza del trabajo en la empresa permite acceder a trabajar
en equipo mas que a los esfuerzos individuales.

La empresa cuenta con sistemas que proveen informacién oportuna
a sus integrantes.

Existe la suficiente complejidad en los trabajos para permitir
iniciativa y toma de decisiones.

Los integrantes de la empresa pueden sugerir e implementar
mejoramientos en sus trabajos sin afectar los acuerdos establecidos
en ésta.

Los integrantes de la empresa tienen habilidades y destrezas
requeridas para tomar un gran control sobre sus trabajos.

La empresa tiene situaciones recientes sobre iniciativas de
organizarse en equipos para desarrollar tareas.

Por lo general los integrantes de la empresa suelen estar
interesados o dispuestos para organizarse en equipos.
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Los acuerdos son comunes para acordar la redefinicion de las reglas
tradicionales de trabajo y la calificacién de cargos para permitir
mayor flexibilidad y autonomia (Multifuncionalidad).

La direccion de la empresa esta dispuesta a ajustar niveles bajos de
responsabilidad y cambios radicales en sus propios roles y
comportamientos.

La empresa estd dispuesta a invertir en entrenamiento para sus
integrantes.

La tecnologia en la empresa es lo suficientemente flexible para
permitir reestructuraciones basadas en las necesidades de los
equipos de trabajo. El disefio fisico del sitio de trabajo permite
trabajar en equipo.

La empresa es lo suficientemente firme para garantizar un periodo
de relativa estabilidad que permita a los equipos desarrollarse.

Se tiene un adecuado apoyo funcional, como recursos fisicos,
ingenieria y mantenimiento, que puedan auxiliar a los equipos en su
gestion.

La direccién de la empresa entiende que el desarrollo de los equipos
es extenso, requiere de mucha dedicacién, una labor extensiva en
los procesos y es necesario estar dispuesto para hacer
investigacion.

Se cree en la empresa que sus directivos pueden y tienen que tomar
la mayoria de decisiones que afectan la forma como los integrantes
de la misma hacen su trabajo.
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ANEXO K. Arquetipos de Personalidad

El inocente

Habitos (-) / Adicién

Habitos (+) /
Transformacion

Compromisos y Recomendaciones

1. Dejar tareas a medias.

Cumplir cabalmente la
tarea.

: Administracién del tiempo.

: Evaluar el desempefio.

2. Firmar sin leer.

Revisar y analizar
documentos.

: Reflexionar y pensar antes de actuar.

3. No dejar hablar.

Saber escuchar.

C
R
C: Manejar bien la informacién.
R
C: Respeto por los demas.

R

: Desarrollar técnicas de trabajo en
equipo.

4. Trabajar
individualmente.

Trabajar en quipo.

C: Compartir.

R: Fomentar equipos interfuncionales.

5. Llevar siempre la
contraria.

Negociar.

C: Aceptar otras opciones.
R: Mentalidad abierta.

Fuente: PEARSON, Carol. Despertando los héroes interiores, p 91.

El Huérfano

Habitos (-) / Adicién

Habitos (+) /
Transformacion

Compromisos y Recomendaciones

1. Larutina

La innovacioén.

: Fomentar la creatividad.

: Fomentar la generacién de ideas.

2. La dependencia.

Tener iniciativa.

: Tomar decisiones.

: Permitir actuar con libertad.

3. Limitarse alas
normas.

Estar dispuesto al
cambio.

: Permitir actuar con libertad.

4. Aparentar exceso de
trabajo.

Cumplir cabalmente la
tarea.

C
R
C
R
C: Tomar decisiones.
R
C: Aprovechar el tiempo.
R

: Administrar bien el
tiempo.

5. Ser cumplido.

Dar respuesta
oportuna.

C: Manejo disciplinado del tiempo.

R: Planificar actividades.

Fuente: PEARSON, Carol. Despertando los héroes interiores, p 103
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El Guerrero

Habitos (-) / Adicién

Habitos (+) /
Transformacion

Compromisos y Recomendaciones

1 La imorovisacion Planificacion y control | C: Gerencia de la rutina.
' P ' del trabajo. R: Manejo del ciclo PHVA.
2. Hacer esperar/Llegar | Puntual y cumplido. C: Ser disciplinado.
tarde R: Retomar practicas morales.
. Ser proactivo. C: Tener actitud positiva.
3. Ser reactivo. ) .
R: Buscar el verdadero sentido.
4. Ser derrofista. Pensar en ganar. C Ser pioneros.
R: Atreverse a hacer las cosas.
Tener siempre C: Tener vision del fututo.
5. No tener metas. . ) - . .
objetivos. R: Practicar la tension creativa.

Fuente: PEARSON, Carol. Despertando los héroes interiores, p 117.

El Bienhechor

Habitos (-) / Adicién

Habitos (+) /
Transformacion

Compromisos y Recomendaciones

1. Hacer el trabajo de los s . C: Analizar las capacidades.
i Delegacion de trabajo. S
demas. R: Liderar el proceso.
2. Inspirar temor Inspirar confianza C: Ser facilitador.
' P ' P ' R: Generar acciones de acompafamiento.
3. Ser perfeccionista Ser critico y reflexivo C: Admitir acciones de los demas.
' P ) y ' R: Promover el conocimiento.
4. Criticar Aceptacion. C: Reconocimiento de las personas.
negativamente. R: Valorar acciones de los demas.
. . Desarrollar actividades | C: Proveer los problemas.
5. Apagar incendios. :
programadas. R: Planear y controlar.

Fuente: PEARSON, Carol. Despertando los héroes interiores, p 131.
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El Buscador

Habitos (-) / Adicién

Habitos (+) /
Transformacion

Compromisos y Recomendaciones

1. Individualismo.
Trabajar solo.

Trabajar en equipo.

C: Aprender a trabajar en equipo.
R: Identificar y conocer sus objetivos.

2. No aceptar las ideas
de los demés.

Dialogo, conciliar
opiniones, comparar
ideas.

C: Escuchar a los demas.
R: Fomentar el trabajo en equipo.

3. Desistir ante los
problemas.

No aceptar la derrota
facilmente.

C: Ser persistente.
R: Analizar, tener paciencia.

4. Ser conformista,
seqguir siempre el
mismo camino.

Buscar soluciones y
nuevos métodos.

C: Ser abierto al cambio.
R: Mejoramiento continuo.

5. Hacer el trabajo solo
por cumplir.

Ver siempre lo
positivo.

C: Conocer objetivos y alcance del trabajo.
R: Planear su trabajo.

Fuente: PEARSON, Carol. Despertando los héroes interiores, p 147.

El Amante

Habitos (-) / Adicién

Habitos (+) /
Transformacion

Compromisos y Recomendaciones

1. Criticar sin construir,
no ver sino lo malo.

Dar reconocimiento.

C: Permitir el desarrollo integral.
R: Motivacion.

2. Imponer su criterio.

Proponer soluciones.

C: Tener en cuenta el punto de vista de los
demas.
R: Aprender a escuchar.

3. Ser egoista con lo que
piensay siente.

Ensefar a vivir.

C: Permitir el desarrollo de todos.
R: Educacion y capacitacion permanente.

4. Evadir
responsabilidades;
buscar culpable.

Buscar soluciones.

C: Determinar causas en los problemas.
R: Aprender a analizar el proceso total
para eliminar las causas.

5. Ver lo negativo.

Ver lo positivo.

C: No desanimarse ante las dificultades.
R: Aprender a convertir los problemas en
oportunidades.

Fuente: PEARSON, Carol. Despertando los héroes interiores, p 175.
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El Destructor

Habitos (-) / Adicién

Habitos (+) /
Transformacion

Compromisos y Recomendaciones

1. No reflexionar sobre si
mismo.

Autoevaluarse.

C: Reconocer sus propios errores.
R: Realizar evaluaciones personales con
regularidad.

2. Ver los problemas
como obstaculos.

Convertir los
problemas en
oportunidades.

C: Asumir siempre una actitud positiva.
R: Enfrentar los problemas y buscarles
soluciones.

3. Tener unavida
desorganizada.

Llevar una vida sana.

C: Hacer ejercicios, comer bien, evitar los
vicios.

R: Encontrarle nuevos valores a su
existencia.

4. No escoger bien sus
amigos.

Sabe rodearse de
gente.

C: Cultivar y cuidar sus amistades.
R: Alejarse de las malas influencias.

5. Llevar una vida
rutinaria.

Tener aficiones.

C: Fomentar la practica de actividades que
los complementan.
R: Desarrollar nuevas actividades.

Fuente: PEARSON, Carol. Despertando los héroes interiores, p 161.

El Creador

Habitos (-) / Adicién

Habitos (+) /
Transformacion

Compromisos y Recomendaciones

1. No planear su trabajo.

Asignar prioridades en
su trabajo.

C: Desarrollar el proceso de planeacion de
su trabajo.
R: Planear antes de ejecutar.

2. Versus
responsabilidades
COmo una carga.

Disfrutar de sus
responsabilidades.

C: Asumir sus responsabilidades como un
reto de su desarrollo.
R: Priorizar sus responsabilidades.

3. Darse por vencido
ante los obstaculos.

Optimizar los recursos.

C: Ser creativo con los recursos.
R: Fijarse metas y persistir hasta lograrlas.

4. Imitar y apropiarse del
trabajo de los demas.

Respetar y reconocer
los logros de los
demas.

C: Ser humilde.
R: Valorarse a si mismo.

5. Llevar el trabajo para
su casa.

Respetar los espacios.

C: Interesarse en actividades diferentes al
trabajo.
R: Administrar el tiempo.

Fuente: PEARSON, Carol. Despertando los héroes interiores, p 191.
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El Gobernante

Habitos (-) / Adicién

Habitos (+) /
Transformacion

Compromisos y Recomendaciones

1. Actuar de manera
impulsiva.

Reflexionar antes de
actuar.

C: Desarrollar capacidad de andlisis.
R: Establecer planes de mejoramiento
continuo.

2. Tratar de dominar
toda actuacion.

Permitir la
participacion.

C: Interactuar.
R: Establecer y fomentar el trabajo en
equipo.

3. Creer que se tiene
siempre la razon.

Escuchar activamente.

C: Desarrollar la capacidad para delegar.
R: Dar responsabilidades al personal.

4. Ser indisciplinado.

Planear y mantener el
orden.

C: Cumplir con nuestras metas.
R: Establecer mecanismos de control y
exigencia.

5. Considerar un solo
modo actuar.

Buscar alternativas
cada vez mejores:

C: Permitir nuevos enfoques.
R: Ser creativos.

Fuente: PEARSON, Carol. Despertando los héroes interiores, p 209.

El Mago

Habitos (-) / Adicién

Habitos (+) /
Transformacion

Compromisos y Recomendaciones

1. Ser ambicioso; querer
mas de lo que
necesita.

Compartir
conocimientos.

C: Desarrollar una actitud de servicio.
R: Implementar la Gerencia del Servicio.

2. Incumplir los
compromisos, llegar
siempre tarde.

Cumplir los
compromisos
adquiridos.

C: Promulgar con el ejemplo.
R: Valorar el tiempo y el trabajo de los
demas.

3. Retener informacién
para su beneficio.

Colaborar con los
demas.

C: Mantener una actitud de colaboracion.
R: Establecer grupos interfuncionales.

4. Actuar con doble
sentido.

Ser franco.

C: Ser transparente.
R: Vivenciar valores.

5. Colocar obstaculos
para la superacién de
los demas.

Ser facilitador del
proceso de cambio y
desarrollo del
personal.

C: Trabajar con una actitud de
mejoramiento continuo.
R: Humanizar la visién de la organizacion.

Fuente: PEARSON, Carol. Despertando los héroes interiores, p 223.
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El Sabio

Habitos (-) / Adicién

Habitos (+) /
Transformacion

Compromisos y Recomendaciones

1. Criticar por criticar.

Ser proactivo.

: Exaltar el ego de los demas.
: Realizar criticas constructivas.

2. Ser prepotente.

Ser autoanalitico.

: Colocarse en los zapatos de los demas.
. Practicar el valor de la sencillez.

3. Ser impostor, mentir.

Hablar siempre con la
verdad.

: No dar informacién a medias.
: Dar conceptos claros.

4. Ser terco.

Ser receptivo y
comprensivo.

O IO |BOITO

. Valorar las opiniones, sentimientos y
deseos.
R: Practicar la igualdad.

5. Ser egoista en el
trabajo.

Ser maestro.

C: Trabajar por el desarrollo humano.
R: Practicar el valor de la humildad.

Fuente: PEARSON, Carol. Despertando los héroes interiores, p 241.

El Bufén

Habitos (-) / Adicién

Habitos (+) /
Transformacion

Compromisos y Recomendaciones

1. Ser charlatan.

Ser maduro.

C: Finalizar cada actividad emprendida.
R: Hacer diaria la verificacion de objetivos.

2. Ser derrotista.

Ser optimista.

C: Encontrar alternativas positivas a las
situaciones.
R: Implementar el mejoramiento continuo.

3. Ser inestable.

Ser equilibrado.

C: Tener una visién objetiva de las
circunstancias.

R: Soportar siempre las situaciones con
datos y hechos.

4. Ser obsesivo.

Ser paciente.

C: Respetar el curso de los procesos.
R: Relacionar las actividades con procesos
anteriores y posteriores.

5. Ser melancdlico.

Ser alegre.

C: Hacer las cosas con amor.
R: Tener claridad sobre el sentido del
trabajo.

Fuente: PEARSON, Carol. Despertando los héroes interiores, p 253.
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ANEXO L. Cuestionario para la Revision de los Modelos Mentales

MUNDIAL LOGISTICS SERVICE

GA?S EVALUACION PERSONAL PARA LA REVISION DE MODELOS

MENTALES

NOMBRE:

CARGO: EDAD: SEXO:

FECHA: Dia__ Mes___ Afio__

A continuacién encontrard una serie de cuestiones que permiten conocer aspectos de su
personalidad. No existen contestaciones correctas e incorrectas, ya que cada ser humano posee
diversas formas de pensar y de actuar.

Hagalo tan rapido como le sea comodo, ya que su primera reaccion es frecuentemente el mejor
indicador. No piense demasiado las cuestiones y conteste pensando en lo que es habitual para
usted.

Es necesario que no deje ningln item sin contestar. Intente elegir la respuesta que vaya mejor con
su modo de ser, algunas cuestiones pueden ser muy personales; no se preocupe y recuerde que los
datos aqui consignados son confidenciales y usados Unicamente en bldsqueda del mejoramiento de
la empresa.

Conteste sinceramente. No sefiale sus respuestas pensando en lo que “es bueno” o “lo que le
interesa” para impresionar al investigador.

Marque con una “X” dentro de la casilla indicada segun el nimero, dependiendo de la periodicidad
con que cada afirmacién lo describe:

NUNCA ME DESCRIBE
RARA VEZ ME DESCRIBE

A VECES ME DESCRIBE

EN GENERAL ME DESCRIBE
SIEMPRE ME DESCRIBE

arwnE

ITEM /PUNTAJE 1 2 3 4 5

1. Recojo informacion sobre diferentes aspectos sin emitir juicios de
valor respecto a ellos.

2. Me siento desorientado cuando hay demasiados cambios en mi
vida.

3. Mi proceso de automejoramiento me permite ayudar a los demas
a tener un mejor desempefio.

4. He decepcionado a los demas.
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ITEM /PUNTAJE

5. Me considero como una persona segura.

6. Dejo el miedo de lado cuando es necesario y hago lo que debe
hacerse.

7. Antepongo las necesidades de los demas a las mias.

8. Intento ser auténtico donde me encuentre.

9. Cuando la vida se torna triste me gusta animarla.

10. Me siento bien cuidando a los demds en situaciones que lo
ameriten.

11. Las personas me consideran entusiasta.

12. Me siento una persona con buena presentacién personal.

13. Creo que las personas en realidad no quieren herirse unas con
otras.

14. De niflo me defraudaron.

15. Me siento més feliz al dar que al recibir.

16. Estoy de acuerdo con la afirmacion: “Es mejora haber amado y
perdido que nunca haber amado”.

17. Soy una persona aferrada plenamente a la vida.

18. Mantengo un sentido en el proceso de creacion de mi vida.

19. Estoy en continuo proceso de creacion de mi vida.

20. Creo que una cosa puede examinarse de diferentes maneras.

21. Considero que ya no soy la persona que crei ser.

22. Considero que la vida es una cadena de angustias.

23. La parte espiritual es una herramienta que me ayuda a explicar
mi realidad.

24. Me resulta mas facil hacer las cosas para los demas que para mi
mismo.
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ITEM /PUNTAJE

25. Encuentro la plenitud en las relaciones.

26. Las personas se acercan a mi para orientarse.

27. Siento temor a los que tienen autoridad.

28. No soy de las personas que toman demasiado en serio las
reglas.

29. Me gusta ayudar a las demds personas a vincularse ante
diversas situaciones que de una u otra forma son dificiles para ella.

30. Me gusta ser tomado en cuenta.

31. Tengo momentos de grandes logros, en los que siento que los
he conseguido sin esfuerzo.

32. Tengo cualidades de lider.

33. Soy una persona que estoy buscando maneras de mejorar.

34. En cualquier situacién puedo confiar en que los demas cuiden de
mi.

35. Prefiero asumir responsabilidades.

36. Intento buscar verdades detras de ilusiones.

37. Cuando mi interior cambia, esto se ve reflejado en mi vida
exterior.

38. Promuevo el desarrollo de diferentes recursos humanos o
naturales en el ambiente que me rodea.

39. Estoy dispuesto a aceptar riesgos personales para defender mis
creencias.

40. Me incomoda dejar pasar una injusticia sin desafiar y/o
enfrentarla.

41. Me esfuerzo por encontrar la objetividad.

42. Mi presencia dentro de cualquier ambiente es a menudo una
catalizacion para el cambio.

43. Disfruto el hacer reir a las personas.

44. Utilizo la disciplina para alcanzar las metas.
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ITEM /PUNTAJE

45. Siento aprecio por las personas en general.

46. Se me facilita asignar tareas segun las habilidades de cada
persona.

47. Me resulta escencial mantener mi independencia.

48. Creo que todo y todos en el mundo estamos interrelacionados.

49. Considero que el mundo es un lugar seguro.

50. Las personas en las que confie me traicionaron.

51. Me siento intranquilo.

52. Me desprendo de las cosas que ya no me sirven.

53. Me gusta “animar” a las personas demasiado serias.

54. Un poco de confusion es bueno para el alma.

55. El sacrificio por los demas me hace ser persona.

56. Soy una persona tranquila.

57. Enfrento a las personas ofensivas.

58. Me gusta transformar situaciones.

59. La clave del éxito en todos los aspectos de la vida es la
disciplina.

60. Me inspiro facilmente.

61. No vivo de acuerdo con lo que la gente espera de mi.

62. Presiento que en algun sitio me espera un mundo mejor.

63. Es un hecho que las personas que conozco son confiables.

64. Estoy experimentando para hacer realidad los suefios.
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ITEM /PUNTAJE 1 2 3

65. Estoy seguro que las demds personas se encargaran de mis
necesidades.

66. Hay momentos en las que tengo ganas de romper algo.

67. Intento manejar situaciones teniendo en cuenta todo lo bueno.

68. Me resulta dificil decir que no.

69. Tengo muchas ideas buenas pero poco tiempo para realizarlas.

70. Estoy buscando cosas mejores para mi realizacion.

71. Las personas importantes en mi vida me decepcionaron.

72. El hecho de buscar algo es tan importante como encontrarlo.

Fuente: PEARSON, Carol S. Despertando los héroes interiores, libro guia, p 338.
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ANEXO M. Formato de informacion para el andlisis del puesto de trabajo

MUNDIAL LOGISTICS SERVICE

FORMATO DE INFORMACION PARA EL ANALISIS DEL PUESTO DE TRABAJO

Fecha:

Afo Mes Dia

1.-IDENTIFICACION DEL PUESTO DE TRABAJO

Nombre o Denominacién

Cédigo

Departamento, Unidad o Seccion

Instalacion o sede

Denominacion del cargo del superior

inmediato

Nombre del ocupante del puesto

Horario

Objetivo General del Puesto de Trabajo: (En un maximo de cuatro frases conteste: ¢ Por qué
existe el puesto? Exponga el propésito fundamental del mismo. Es un resumen de su razén de

ser)

Dimensiones del Puesto de Trabajo: (Resuma las estadisticas relativas al puesto que ayuden a
describir la magnitud de los resultados finales afectados por el mismo, por ejemplo, presupuestos

de ventas, de gastos, de nomina, unidades bajo su responsabilidad)
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2.-FUNCIONES

Describa las PRINCIPALES FUNCIONES del puesto, sefialado la periodicidad con la que las
efectia (diarias (D), semanales (S), quincenales (Q), mensuales (M), o si las debe efectuar

esporadicamente (E)).

Funcion / Frecuencia DI S|Q|M|E

Describa las FUNCIONES SECUNDARIAS del puesto, sefialando la periodicidad con que las
efectla (diarias, semanales, quincenales, mensuales, o si las debe efectuar esporadicamente).

Anexe hojas adicionales, si las necesita.

Funcidén / Frecuencia DIS|IQ|M|E
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3.-CRITERIOS DE DESEMPENO

¢, Como describiria, CON DATOS, la conclusion o los resultados exitosos de cada una de las

funciones principales?

Funcién 1:

Funcién 2:

Funcion 3:

Funcioén 4:

Funcién 5:

¢ Esta realizando ahora labores innecesarias? Si es asi, describalas.

¢ Deberia realizar actividades que no estan actualmente incluidas en el puesto?

Si es asi, describalas

4.-EDUCACION

Marque X sobre la linea que indique los requerimientos educativos del puesto.

necesariamente deben ser sus antecedentes educativos personales)

No se requiere educacion

Afios de educacion media o equivalente

Diploma de educacién media o equivalente

Afios de educacidn superior 0 universitaria

Titulo universitario en :

Postgrado en:

Indique el grado de educacion que tenia cuando ocupd el puesto

(No

Haga una lista de cursos especializados, temas o capacitacién que son necesarios
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5.-EXPERIENCIA
¢ Cuanta experiencia laboral previa es necesaria para una persona que empieza en este puesto?

(Margue con un X)

Similar

Relacionada

Ninguna

Tres meses

Tres meses a un afio

Uno atres afios

Tres a cinco afios

Mas de cinco afios

¢,Cuénto tiempo tomara a un empleado con la educacion y experiencia requerida (como se muestra
arriba) para familiarizarse totalmente con los detalles en general y desempefiar este trabajo

razonablemente?

¢A que puesto esperaria ser promovido?

6.-NIVEL DE AUTONIOMIA E INICIATIVA

¢, Qué supervision requiere normalmente este puesto?

Frecuente. Todas las tareas, salvo las variaciones menores, son analizadas por el

supervisor.
Varias veces al dia. Esto para informar o recibir asesoria y/o  asignaciones. Seguir

métodos, procedimientos establecidos (Mencione excepciones)

Ocasional. En razén a que la mayoria de las tareas son repetitivas y estan relacionadas con
instrucciones y procedimientos habituales como normas. Los problemas poco usuales son

reportados frecuentemente con sugerencias para solucion.
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Supervision limitada. La naturaleza del trabajo es tal que se desempefia en gran medida
con responsabilidad propia después de asignado y elegido algin método. Ocasionalmente
se desarrollan métodos propios.

Los objetivos estan delineados. El trabajo es evaluado prioritariamente con base en los
resultados generales y hay amplio margen de eleccion del método. Con frecuencia se
desarrollan métodos para alcanzar los resultados.

Poca o inexistente supervisiéon directa. Se tiene facultades amplias para la seleccién,
desarrollo y coordinacion de los métodos dentro de un gran marco de referencia de

politicas generales.

¢,Cudles son las naturalezas y alcances de cualquier decisién independiente que realice?

¢ Sus decisiones de aprobacion, generalmente son revisadas antes de que se pongan en practica?
No Si

Sies " si”, ¢quién aprueba?

¢ Sus decisiones de rechazo, son generalmente revisadas?
No Si

De ser " si ", ¢quién aprueba?

¢En que forma este trabajo requiere recursos, originalidad y/o iniciativa?

Ejemplos

¢, Qué clase de errores es probable que ocurran en este trabajo?

¢,De que manera se descubren o verifican esos errores?
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¢, Cudl seria el efecto de esos errores si no se descubrieran?

7.-HABILIDADES O DESTREZAS

Haga una lista de las habilidades requeridas para el desempefio de su trabajo. (Por ejemplo, grado

de precision, métodos, sistemas, velocidad, etc.):

Haga una lista de las habilidades relacionadas con el cargo que tenia cuando ingreso al trabajo.

Qué conocimientos minimos especificos son necesarios para desempefiar su cargo?

8.-RESPONSABILIDADES POR MAQUINAS O EQUIPOS

Haga una lista de maquinas Continuamente Frecuentemente Ocasionalmente

0 equipos utilizados

9.-RESPONSABILIDADES POR CONTACTOS CON EL PUBLICO

Marque la frecuencia y tipo de los contactos que realiza con relacion a las operaciones de la

compafiia:

) Método Empleado
Tipos de Contactos 1 2 3 4

Persona Carta Teléfono Internet

Empleados en otras unid de

la compafiia
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Asegurados y/o

Agentes

Publico en General

Agencias del Gobierno

Otros (Especifique)

Ejemplo y Propdésito de dichos contactos:

1-Continuamente
2- Frecuentemente
3- Ocasionalmente

4- Nunca

10.-RESPONSABILIDAD POR INFORMACION

custodia y determine para quien es cada reporte:

Haga una lista de los reportes, informes y archivos que habitualmente prepara, mantiene o

REPORTE

DIRIGIDO A
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INFORMACION CONFIDENCIAL

En caso de tener acceso a informacion confidencial por razén de su trabajo, determine su
importancia indicando los perjuicios que pudiera ocasionar su revelacion:

Informacién de alguna importancia con efectos leves.

Informacién importante con efectos graves.

Informacién muy importante con dafios muy graves.

Informacién extremadamente confidencial con perjuicios gravisimos

& Qué tipo de informacion de caracter confidencial es la usted

maneja?

11.-RESPONSABILIDAD POR MANEJO DE DINERO O VALORES

Sefiale (en moneda legal) el promedio diario , sSemanal___, de dinero o valores corrientes que

permanezcan bajo su custodia:

12.-ESFUERZO MENTAL

Si el nivel de concentracion que le exige el puesto produce cansancio mental, determine la

intensidad y el intervalo de tiempo durante el cual lo ejerce:

» Tiempos de aplicacién del esfuerzo
Grado de concentracién

Esporadico Intermitente Constante

Poca
Media
Alta

13.-ESFUERZO FiSICO

Describa cualquier accién muscular, movimiento corporal, cambios de postura que sucedan en el

desempefio de su trabajo y que provoquen una fatiga poco usual. Estime el porcentaje de tiempo
diario de cada una:
%

%

249



14.-RESPONSABILIDADES POR SUPERVISION

Si usted tiene la responsabilidad de supervisara otras personas, indique. Por supervisién directa:

(personas que dependen directamente de usted) sefialar:

1. El tipo de supervision; por ejemplo, general por resultados, instrucciones, revisién del
trabajo, coordinacién de actividades, etc.
2. El nivel de ocupacion de tales personas; por ejemplo, directivo, ejecutivo, asesor,
profesional, técnico o auxiliar.
3. El numero de personas en cada nivel de ocupacion.
Tipo de supervision Nivel de ocupacion Cantidad

Supervision indirecta: sobre cuantas personas ejerce indirecta (se trata de identificar el numero de

empleados sobre los cuales ejerce supervisién indirecta a pesar de que cada una de ellos tenga un

superior

jerarquico).

15.-CONDICIONES AMBIENTALES

Marque si considera que las siguientes condiciones fisicas de su trabajo son malas, buenas o

excelentes:

Mala Buena

Excelente

lluminacion

Ventilacién

Temperatura

Mobiliario

Marque las condiciones objetables en las que debe realizar su trabajo e indique si la condicion se

presenta pocas veces, en ocasiones, o con frecuencia:
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Pocas veces En ocasiones Con frecuencia

Polvo
Suciedad

Calor

Frio

Humo

Olores
Ruido

Humedad

Exceso de Agua

Otros

Exigencias emocionales: marque exigencias emocionales de su trabajo que le produzcan excesiva

tension o fatiga y si se presentan pocas veces, en ocasiones o con frecuencia:

Pocas veces En ocasiones Con frecuencia
Contacto con Publico
Contacto con clientes
Fechas de entrega bajo presién
Viajes excesivos
Sefiale otras exigencias no contempladas:

14.-RIESGOS

Si usted esta expuesto a sufrir accidentes de trabajo o enfermedades profesionales, indique el
factor de riesgo al que esta expuesto, trate de determinar su probabilidad de ocurrencia y el efecto

en su salud.
Nota: Los factores de riesgo son los siguientes: quimicos (gases, vapores, material particulado sea

polvo o liquido); fisicos (ruido, vibraciones, temperaturas externas, presiones anormales,

radiaciones ionizantes, radiaciones no ionizantes); biolégicas (microorganismos de origen vegetal,
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animal, organico, inorganico); ergondmico, psicosocial, condiciones fisicas defectuosas

(instalaciones locativas, mecanicos, incendio, eléctrico).

Probabilidad

Tipo de Riesgo i
Poca Media Alta

Especifique en detalle los factores:

COMENTARIOS: En el evento en que usted tenga alguna observacion adicional, por favor

sefalela:

FIRMA DEL TITULAR FIRMA DEL JEFE INMEDIATO
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ANEXO N. Estructura del Manual de Funciones

MUNDIAL LOGISTICS SERVICE

NOMBRE CARGO: CODIGO: | FECHA:
(M—Lg DEPARTAMENTO: SECCION:
CARGO JEFE INMEDIATO: CARGOS SUPERVISADOS:

HORARIO:

OBJETIVO GENERAL DEL CARGO:

DIMENSIONES DEL PUESTO DE TRABAJO:

FUNCIONES MEDICION

PERFIL DEL CARGO

EDUCACION:

EXPERIENCIA:
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TIEMPO DE ENTRENAMIENTO:

HABILIDADES Y DESTREZAS:

ASPECTOS DE PERSONALIDAD:

NIVEL DE AUTONOMIA E INICIATIVA:

ESPECIFICACIONES DEL CARGO

RESPONSABILIDADES:

POR ERRORES:

POR RESULTADOS FINALES:

POR MAQUINARIA'Y EQUIPO:

POR CONTACTOS CON EL PUBLICO:

POR INFORMACION:

POR MANEJO DE DINERO Y VALORES:
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POR SUPERVISION:

NIVEL DE ESFUERZO:

VISUAL/MENTAL:

MANUAL:

FISICO:

EMOCIONAL:

CONDICIONES DEL LUGAR DE TRABAJO:

RIESGOS:

OBSERVACIONES Y COMENTARIOS:
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ANEXO O. Manual de Funciones MLS Bucaramanga

MUNDIAL LOGISTICS SERVICE

NOMBRE CARGO: CODIGO: FECHA:

Director Centro de Distribucién 010
MW‘M&§M DEPARTAMENTO:

Administrativo

CARGO JEFE INMEDIATO: CARGOS SUPERVISADOS:

ﬁﬁrsencia de Operaciones Nacional de Cargos Operativos y Administrativos

HORARIO:
Lunes a Viernes: 8:00am-12:00m y 2:00pm-6:00pm
Sébado: 8:00am-12:00m

OBJETIVO GENERAL DEL CARGO:
Dirigir y coordinar las actividades de abastecimiento, almacenamiento y distribucion de las mercancias.

DIMENSIONES DEL PUESTO DE TRABAJO:

e Controlar la calidad de los inventarios.

e Velar por el cumplimiento de los objetivos y politicas de la empresa.
e Velar por el cumplimiento de los indicadores de gestion logistico.

e Velar por la satisfaccion de los clientes.

FUNCIONES PRINCIPALES MEDICION

e Controlar la calidad de los inventarios, de manera que la mercancia | Diariamente

adquirida cumpla los requisitos y se mantenga en Optimas
condiciones dentro del centro de distribucion.

e Ejecucién del inventario fisico, donde se aplique el control de
existencias.

e Dirigir el personal, asignandole tareas y responsabilidades sobre la
descarga, el almacenamiento o distribucién de los productos.

e Disefiar la programacion de transporte de la mercancia a otras
regiones o puntos de venta.

e Esporadicamente
e Diariamente

e Diariamente

FUNCIONES SECUNDARIAS MEDICION

. . e En el momento que se
¢ Negociar con proveedores, clientes o empresas de transporte.

e Controlar gastos, de manera que estos se minimicen y se obtenga N IrEenqg:enrqa(t)memo que se
la mayor rentabilidad del negocio. requiera

e Autorizar compras para proveer las necesidades de materiales e e En el momento que se
insumos necesarios para el almacenamiento. requiera

CRITERIOS DE DESEMPENO

e Despachos sin inconvenientes.

Calidad del inventario.

Inventario Fisico sin pérdidas de mercancias.
Cumplimiento en los tiempos de entrega.
Rentabilidad del negocio.
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PERFIL DEL CARGO

EDUCACION:

Titulo universitario en Ingenieria Industrial.

Estudios sobre logistica.

Conocimientos de gestién de stocks y técnicas de planificacion.

EXPERIENCIA:
Uno a tres afios de experiencia en la direccion de empresas del mismo sector.

TIEMPO DE ENTRENAMIENTO:
Dos meses de Induccién y seis meses en el proceso de adaptacion al cargo y a la empresa.

HABILIDADES Y DESTREZAS:
Poseer actitud de lider, flexibilidad mental, destrezas de negociacién, capacidad de analisis de informacion,
Creatividad, iniciativa y Orientacion al cliente interno/externo.

ASPECTOS DE PERSONALIDAD:

e Facilidad para comunicarse con los empleados, publico en general, proveedores y clientes.

e Capacidad de liderazgo e iniciativa en el manejo de personal y de situaciones de decisién que afecten el
normal funcionamiento de la empresa.

NIVEL DE AUTONOMIA E INICIATIVA:

Alto, todas las decisiones importantes deben ser revisadas y aprobadas por este cargo y se deben basar en los
lineamientos y objetivos de la empresa de manera que se obtenga la mayor rentabilidad del negocio y la
satisfaccion del cliente.

ESPECIFICACIONES DEL CARGO

RESPONSABILIDADES

POR ERRORES:
Tomar una decisién errada en cuanto a la consolidacién de cargas, un mal calculo de ruta de despacho, una
mala estimacién o proyeccion; genera sobrecostos a la organizacion.

POR RESULTADOS FINALES:
Los indicadores de gestion logisticos de cada mes no pueden mostrar un debilitamiento de la operacion, por
lo que deben mostrar que se cumple con las fechas y condiciones de entrega prometidas a los clientes.

POR MAQUINARIA Y EQUIPO:

El ocupante de este puesto maneja un computador, impresora y teléfonos. Pero igualmente es responsable
de todos los equipos que se manejan dentro del centro de distribucion (Montacargas, Porta estibas,
estanteria)

POR CONTACTOS CON EL PUBLICO:

Se mantiene continuamente contacto en persona, por teléfono y por internet con empleados operativos y
empleados administrativos, igualmente con los clientes, proveedores y empresas de transporte.
Ocasionalmente se contacta con agencias del gobierno y frecuentemente por teléfono se comunica con
clientes de guienes les maneja la operacién logistica.

POR INFORMACION:
Quien ocupe el cargo es responsable de presentar informes periddicos a la Gerencia de Operaciones
Nacional de MLS sobre el funcionamiento de la empresa, calidad de los inventarios, costos de devolucién e

257




informes sobre despachos. Maneja informacion confidencial sobre proyectos de la empresa y conducta de
los empleados.

POR MANEJO DE DINERO Y VALORES:
Responde por la caja menor de la empresa.

POR SUPERVISION:
Realiza una supervision permanente de los resultados, instrucciones, coordinacion de las actividades y
tareas de los empleados operativos.

NIVEL DE ESFUERZO

VISUAL/MENTAL:
El cargo requiere un alto grado de concentracion con esfuerzo constante.

MANUAL:
Ninguno

FISICO:
El cargo exige que el empleado permanezca un 30% del tiempo de pie y el 70% del tiempo sentado.

EMOCIONAL:
Unicamente en los cierres de mes, donde el trabajo y la responsabilidad es mayor pues al termino de este se
debe haber cumplido las metas propuestas en cuanto al inventario y entregas cumplidas.

CONDICIONES DEL LUGAR DE TRABAJO:
El lugar de trabajo cuenta con favorables condiciones ambientales. No existe polvo ni suciedad en las
instalaciones, la oficina cuenta con aire acondicionado y tiene completa visibilidad al centro de distribucién.

RIESGOS:

Fisicos: Las radiaciones no ionizantes del computador tienen probabilidad de ocurrencia continua de dolores de
cabeza y alteraciones visuales.

Psicosociales: Contactos permanentes con publico en general y acumulacion de trabajo pueden ocasionar
elevados niveles de estrés y asi el desarrollo de enfermedades psicosomaticas.

OBSERVACIONES Y COMENTARIOS:
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MUNDIAL LOGISTICS SERVICE

NOMBRE CARGO: CODIGO: FECHA:
Analista de Gestion Humana 030
DEPARTAMENTO:

MUNDIAL LOGISTICS SERVICE

Administrativo

CARGO JEFE INMEDIATO: CARGOS SUPERVISADOS:
Director Centro de Distribucion Auxiliar de Servicios Generales

HORARIO:
Lunes a Viernes: 8:00am-12:00m y 2:00pm-6:00pm

OBJETIVO GENERAL DEL CARGO:

Servir de apoyo al departamento administrativo mediante la ejecucion de labores de sistematizacion de la
informacion, archivo de correspondencia, atencion al publico, revision, trascripcion de documentos y
manejo de némina.

Igualmente asiste a la direccion del centro de distribucion en la realizacion de actividades auxiliares con los
empleados operativos, velando por el cumplimiento de sus derechos y deberes.

DIMENSIONES DEL PUESTO DE TRABAJO:

e Propiciar un clima laboral estable que permita un funcionamiento interno continuo y fluido.

e Mantener la motivacion de los empleados para el correcto funcionamiento interno de la empresa.
e Vincular e ingresar el personal idoneo para trabajar dentro de la empresa.

Recibir documentos dirigidos al personal administrativo y operativo de la empresa.

Presentar informes necesarios que ayuden a velar por el cumplimiento de los objetivos y politicas de la
empresa, en niveles financieros.

FUNCIONES PRINCIPALES MEDICION

Controlar los procedimientos de reclutamiento, seleccién, contratacion
de personal y afiliaciones que se efectien de acuerdo con las politicas
de la compafiia.

e Realizar entrevista y pruebas a los candidatos que aspiran a
ingresar a la empresa.

e Llevar a cabo el manejo de Nominay el pago de gastos.

Organizar actividades de bienestar, motivacion, induccion y
capacitacion para los empleados.

e Atender al publico en general, personal y telefénicamente,
suministrando la informacion requerida, recibiendo los mensajes
respectivos, la informacion o documentos solicitados y hacer los
tramites administrativos que ello demande.

e En el momento que se
requiera

e En el momento que se
requiera

e Quincenalmente

e Mensualmente

e Diariamente

FUNCIONES SECUNDARIAS MEDICION
[ ]
e Llevar a cabo el manejo y presupuesto de compras de papeleria 'y ¢ Mensualmente
materiales.
e Manejar la caja menor de la empresa. e Quincenalmente
e Mantener en constante actualizacién el sistema de la compafiia. e Diariamente
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L]
e CRITERIOS DE DESEMPENO

e Los procesos correspondientes al reclutamiento, seleccién y vinculacion del personal de la empresa
deben dar cumplimiento a los requisitos legales y a las politicas fijadas por la empresa para este fin.

e Seleccién del candidato que mas se ajusta a los requerimientos el cargo.

e El pago de los salarios se lleva a cabo de manera eficiente y sin retrasos.

e Los empleados reciben el conocimiento necesario para realizar su trabajo por medio de de jornadas de
capacitacion y formacion.

e Control de las notificaciones diarias, organizadas segun su origen: informacion, quejas, nuevos
pedidos, clientes, proveedores, etc.; asi como la solucién que se da a cada una de ellas.

PERFIL DEL CARGO

EDUCACION:
Titulo universitario en Administracion de Empresas, conocimientos complementarios en computacion,
contabilidad, finanzas y buen manejo de personal.

EXPERIENCIA:
Uno a tres afios de experiencia relacionada a este cargo.

TIEMPO DE ENTRENAMIENTO:
Dos meses de Induccién y dos meses mas en el proceso de adaptacion al cargo y a la empresa.

HABILIDADES Y DESTREZAS:

Poseer habilidad de comunicacién, de negociacion, capacidad de hablar en publico, manejar personal.
Facilidad para atender sugerencias e inquietudes y responder adecuada y agilmente.

Creatividad para organizar eventos y jornadas especiales.

ASPECTOS DE PERSONALIDAD:
e Capacidad de liderazgo, iniciativa y creatividad en el manejo de personal, de manera que se sienta
conforme y motivado en el trabajo. Ser amable y comprensiva con el pablico en general.

NIVEL DE AUTONOMIA E INICIATIVA:

Medio, el trabajo se desempefia en gran medida con responsabilidad propia después de asignado. Sus tareas
son repetitivas y estan relacionadas con instrucciones que da Gestion de Recursos humanos en Medellin. Las
decisiones con clientes o manejo de dinero las debe consultar al Director del Centro de distribucion.

ESPECIFICACIONES DEL CARGO

RESPONSABILIDADES

POR ERRORES:
Tomar una decision errada acerca de la contratacion de personal. Igualmente cometer retrasos en alguna
notificacion que tienen que ver con el personal, con algun proveedor o cliente.

POR RESULTADOS FINALES:
Dejar a algun trabajador sin el pago de su nomina o sin el pago de afiliacién generando asi inconformidades
gue pueden convertirse en problemas legales o de seguridad industrial en caso de algun accidente laboral.
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POR MAQUINARIA Y EQUIPO:
El ocupante de este puesto maneja un computador, impresora y teléfonos.

POR CONTACTOS CON EL PUBLICO:

Posibilidad de contacto con entidades aseguradoras que dan los lineamientos y normas a cumplir en cuanto
a seguridad social en una empresa o con agentes gubernamentales que verifican que los derechos de los
trabajadores se estdn cumpliendo. También es responsable de las relaciones internas de los empleados y
de mantener constante comunicacion con la Gerencia de recursos humanos Nacional para estar al tanto de
nuevos proyectos y rendir informes.

POR INFORMACION:

Maneja informacién muy importante y confidencial con efectos graves, pues tiene conocimiento de sueldos
que se estan pagando dentro de la empresa, de conflictos internos y de relaciones laborales confidenciales
entre algunos empleados.

POR MANEJO DE DINERO Y VALORES:
Maneja y responde por la caja menor de la empresa.

E’OR SUPERVISION:
Unicamente realiza supervision sobre el trabajo que realiza la Auxiliar de servicios generales.

NIVEL DE ESFUERZO

VISUAL/MENTAL:
El cargo requiere un grado medio de concentracion con esfuerzo constante.

MANUAL:
Debe estar el 80% de su jornada laboral manipulando el computador.

FISICO:
El cargo exige que el empleado permanezca un 10% del tiempo de pie y el 90% del tiempo sentado.

EMOCIONAL:

Algunas ocasiones cuando se presenta una situacion dificil con el manejo del personal se pueden generar
tensiones, pues en la mayoria de los casos la solucién a problemas personales no es tan evidente y varia
segun el tipo de persona o empleado.

CONDICIONES DEL LUGAR DE TRABAJO:
El lugar de trabajo cuenta con favorables condiciones ambientales. No existe polvo ni suciedad en las
instalaciones, la oficina cuenta con aire acondicionado.

RIESGOS:

Fisicos: Las radiaciones no ionizantes del computador tiene probabilidad de ocurrencia continua de dolores de
cabeza y alteraciones visuales

Psicosociales: Contactos permanentes con publico en general y acumulacion de trabajo pueden ocasionar
elevados niveles de estrés y asi el desarrollo de enfermedades psicosomaticas.

OBSERVACIONES Y COMENTARIOS:
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MUNDIAL LOGISTICS SERVICE
NOMBRE CARGO: CcODIGO: FECHA:
Auxiliar de Servicios Generales 031
DEPARTAMENTO:
Operativo
CARGO JEFE INMEDIATO: CARGOS SUPERVISADOS:
Analista de Gestion Humana No aplica

HORARIO:
Lunes a Viernes: 7:30am-12:30m

OBJETIVO GENERAL DEL CARGO:
Velar por el mantenimiento de las instalaciones de la empresa y la conservacion de su limpieza. Igualmente
debe colaborar en oficios varios, tales como la cafeteria.

DIMENSIONES DEL PUESTO DE TRABAJO:
e Realizar las diferentes tareas que le sean impuestas por los directivos de la empresa.
e Velar por la adecuada limpieza y orden de la empresa.

e Llevar a cabo las labores de cafeteria

FUNCIONES PRINCIPALES MEDICION

e Mantener ordenada las oficinas de la empresa de manera que todo
se encuentre en el lugar adecuado.
e Realizar el aseo y limpieza de la empresa, tanto en la area operativa e Diariamente
como administrativa e igualmente a todos los bafios de la compaifiia.
e Mantener una actitud cordial con el personal interno y externo de la

e Diariamente

empresa. _ e Diariamente
e Repartir las onces a los empleados sin retrasos y mantener en

buenas condiciones la cafeteria. e Diariamente

°
FUNCIONES SECUNDARIAS MEDICION

. . ’ . i
e  Cumplir labores de mensajeria interna en la empresa. e Diariamente
e Colaborar con las tareas propias de la empresa cuando asi se e Diariamente

requiera, solicitadas por el director del centro de distribucién o al
analista de gestion humana, siempre y cuando la naturaleza de la
funciona se lo permita.

L]
e CRITERIOS DE DESEMPENO

Oficinas de la empresa perfectamente organizadas y ordenadas.
Areas interiores y exteriores de la empresa perfectamente limpias.
Cliente interno satisfecho con el servicio y atencion prestada.

El personal de la empresa satisfecho con las onces repartidas.
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PERFIL DEL CARGO

EDUCACION:
No requiere educacién formal.

EXPERIENCIA:
No se requiere experiencia laboral.

TIEMPO DE ENTRENAMIENTO:
Desde el primer dia se puede realizar la labor a cabalidad, sin embargo cuanto mayor es la experiencia mayor
es la agilidad para realizar las tareas programadas.

HABILIDADES Y DESTREZAS:

e Facilidad para la realizacién de los oficios varios de su cargo y para realizar labores de limpieza con
rapidez, igualmente capacidad para atender y cumplir instrucciones.

[ ]

ASPECTOS DE PERSONALIDAD:
e Ser amable en el trato hacia distintas personas, tener actitud de colaboracion y servicio dentro de la
empresa.
e Ser muy responsable de manera que se le puedan confiar las tareas que se le asignen.
[ ]

NIVEL DE AUTONOMIA E INICIATIVA:

Bajo, a pesar que realiza todas las actividades de manera independiente y la persona en este cargo distribuye
su tiempo como mejor le convenga, debe cumplir con los requisitos que le imponen sus superiores y cumplir
con las demés funciones que se le asignan.

ESPECIFICACIONES DEL CARGO

RESPONSABILIDADES

POR ERRORES:

Inadecuada presentacion fisica de las instalaciones de la empresa, aunque no siempre esto se debe a su
mal desempefio de sus funciones, ya que los empleados de los distintos cargos pueden generar
desperdicios al realizar sus funciones. También puede cometer errores por mala comprensién de una
instruccioén o indicacion que se le hizo.

POR RESULTADOS FINALES:
Llamados de atencion por propiciar un ambiente incomodo de trabajo y originar mala presentacion de la
empresa.

POR MAQUINARIA Y EQUIPO:

Responde por el cuidado y conservacion de los implementos de aseo que le permiten realizar su trabajo.
Igualmente debe responder por la vajilla y cafetera que se emplea para proporcionar las onces a los
empleados.

POR CONTACTOS CON EL PUBLICO:
El contacto con empleados en los diferentes cargos de la compafiia debe ser agradable para realizar a
cabalidad la funcién de mensajeria interna y reparticién de onces.

263




POR INFORMACION:
No posee manejo de informacion.

POR MANEJO DE DINERO Y VALORES:
No maneja valores ni dineros.

POR SUPERVISION:
La persona que ocupe este puesto no tendra la funcién de supervisar ninguna area o empleado.

NIVEL DE ESFUERZO

VISUAL/MENTAL:
Debe tener poca y esporadica concentracion para estar pendiente de la buena presentacion de la planta y la
realizacion correcta de sus actividades.

MANUAL:
En la realizacién de las labores de aseo y demas funciones de su cargo.

FISICO:
El 80% de su jornada laboral debe estar en posiciones incomodas por las condiciones propias de los oficios
realizados y en constante movimiento.

EMOCIONAL.:
Algunas veces el contacto con los clientes o con el pablico en general puede ocasionar tension.

CONDICIONES DEL LUGAR DE TRABAJO:
Esta expuesto a condiciones de suciedad y polvo por las mismas caracteristicas de sus labores. La constante y
continua actividad fisica que realiza en su trabajo genera condiciones de calor en algunas ocasiones.

RIESGOS:

Quimicos: Los contactos permanentes con particulas de polvo y suciedad pueden causar malestar general de
las vias respiratorias, Igualmente esta en contacto directo con sustancias quimicas como liquidos de aseo que
pueden generar lesiones cutaneas.

Ergonomico: El grado de movilidad y la postura base del trabajo puede ocasionarle cansancio fisico, muscular y
dolor de espalda.

OBSERVACIONES Y COMENTARIOS:
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MUNDIAL LOGISTICS SERVICE

NOMBRE CARGO: CODIGO: FECHA:

- Auxiliar de Calidad del Centro de Distribucién 020
MLS DEPARTAMENTO:

Administrativo

CARGO JEFE INMEDIATO: CARGOS SUPERVISADOS:
Jefe Centro de Distribucion Todos los operarios del CEDI

HORARIO:
Lunes a Viernes: 8:00am-12:00m y 2:00pm-6:00pm
Sabado: 8:00am-1:00m

OBJETIVO GENERAL DEL CARGO:
Organizar, dirigir, controlar y coordinar todas y cada una de las actividades involucradas en el proceso logistico
para asegurar la calidad en cada etapa.

DIMENSIONES DEL PUESTO DE TRABAJO:

e Cumplir con los estandares establecidos por el cliente para cada actividad que se realiza en el CEDI
(Centro de Distribucion).

e Realizar ajustes necesarios para la solucion de problemas de caracter técnico y logistico que alteren el
flujo adecuado de las mercancias dentro del CEDI.

o Dirigir los procesos operativos realizados en MLS, garantizando la calidad de cada uno de ellos.

FUNCIONES PRINCIPALES MEDICION

Controlar cuando la nota de surtido sale para separacion, verificando * Diario
las lineas y faltantes que no pueden salir en el pedido.

e Controlar el por qué, cuando, como y dénde se encuentra dicha

mercancia. * Diario
e Realizar una supervision detallada en cada etapa del proceso para que Diari
e . . . °
las mercancias se encuentren siempre en perfectas condiciones de 1aro
calidad.
e Hacer las notas a crédito cuando los clientes por cualquier motivo Diari
. [ ]
devuelven la mercancia. 1aro
e Realizar constantemente el seguimiento de los procesos dentro del o
e Diario
CEDI.
[ ]
°
FUNCIONES SECUNDARIAS MEDICION
L4 . .
.« M . . L e Diario
irar que los procesos de recibo, evacuacion, separacion

almacenamiento y despacho se ajusten a los estandares de calidad
establecidos.

e Realizar las actividades del Director del Centro de Distribuciéon cuando
éste no se encuentre.

e Esporadicamente

e Asistir al Director del Distribucion en las labores de supervisiéon y ¢ Diario
seguimiento de los operarios del CEDI.
e Verificar la labor de los transportadores, asegurando la entrega Diario
[ )

oportuna de documentos por parte de los mismos.
e Cumplir con todas las tareas impuestas por su Jefe inmediato y que por

e Esporadicamente
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su naturaleza estén relacionadas con el cargo.

L]
e CRITERIOS DE DESEMPENO

Registro de verificacion del cumplimiento de las operaciones en cada etapa dentro del CEDI.
Cero errores en cada una de las etapas del proceso operativo.

Registro de devoluciones de mercancias y sus causas.

Registro de productos defectuosos é que no sean acogidos por los clientes.

Reporte de problemas y sus soluciones en el seguimiento de los operarios.

PERFIL DEL CARGO

EDUCACION:
Este cargo requiere del estudio de una Tecnologia en Logistica, Calidad, Administracion de empresas o afines.
Cualquier estudio adicional de Mercadeo y control de calidad.

EXPERIENCIA:
Se requiere experiencia relacionada de minimo 1 afio en cargos afines.

TIEMPO DE ENTRENAMIENTO:
Se requiere entre 3 y 6 meses para que la persona con las exigencias requeridas se adapte al cargo.

HABILIDADES Y DESTREZAS:
e Alta precision.
Dominio del sistema y de todas las etapas involucradas en el proceso operativo.
Supervision del personal.
Toma de decisiones rapidas y recursividad.
Conocimiento de las diferentes unidades de empaque en que vienen los productos.

ASPECTOS DE PERSONALIDAD:
e Facilidad para comunicarse con los empleados de otras areas de la empresa, clientes y proveedores.
e Capacidad de liderazgo e iniciativa en el manejo de personal y de situaciones de decisiéon que afecten el
normal funcionamiento de la operacion de la empresa.

NIVEL DE AUTONOMIA E INICIATIVA:

Medio, todas las actividades de los operarios deben ser revisadas por este cargo y se deben basar en los
lineamientos y objetivos de la empresa. Las decisiones de mayor importancia son consultadas con el supervisor
antes de su ejecucion.

ESPECIFICACIONES DEL CARGO

RESPONSABILIDADES

POR ERRORES:

Falta de control en los faltantes y reclamos, especialmente en lo relacionado con lo que el cliente dice; hay
que estar muy seguro de ésta informacion, o de lo contrario pueden tenerse grandes pérdidas de mercancia.
Inadecuada supervision de los subordinados.

POR RESULTADOS FINALES:
La existencia de una mala informacién en el sistema puede alterar el proceso, lo que lleva a un bajo
rendimiento en los tiempos de entrega y por ende en la satisfaccion del cliente final.
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POR MAQUINARIA Y EQUIPO:
Debe responsabilizarse por el uso eficiente del computador y del sistema que tiene la empresa para manejar
todas las operaciones dentro del CEDI.

POR CONTACTOS CON EL PUBLICO:

Tiene contacto continuamente con todos los empleados del CEDI para la Coordinacién y supervisiéon de
actividades. En ocasiones tiene contacto con publico en general, clientes y proveedores de manera personal
para el suministro de mercancias y atencion de quejas, devoluciones y reclamos.

POR INFORMACION:

Debe conocer todas las etapas del proceso logistico que es una informacién confidencial en la empresa con
efectos gravisimos, ya que ésta puede ser una ventaja competitiva de MLS.

Maneja reportes verbales y reuniones confidenciales frecuentes con el Director del CEDI.

POR MANEJO DE DINERO Y VALORES:
Esta persona no tiene acceso a manejo de dinero.

POR SUPERVISION:
El tipo de supervisién es general por resultados, instrucciones y coordinacion de actividades. Ejerce
supervision directa sobre todos los operarios del CEDI.

NIVEL DE ESFUERZO

VISUAL/MENTAL:
Alta concentracion con esfuerzo constante, debido a que debe estar pendiente de todo el proceso dentro
del CEDI. Fatiga visual causada por largos periodos de tiempo frente al computador.

MANUAL:
Ninguna

FISICO:
Reconocimiento permanente del CEDI, revision de procesos y mercancias el 100% del dia, permanece en
constante movimiento corporal y cambios permanentes de postura.

EMOCIONAL:
Bajo, pocas veces se presentan situaciones de tension.

CONDICIONES DEL LUGAR DE TRABAJO:
Se poseen favorables condiciones ambientales en el lugar de trabajo. Sin embargo, hay un nivel considerable
de polvo y suciedad por las caracteristicas propias del proceso.

RIESGOS:

Quimicos: Los contactos permanentes con particulas de polvo y olores fuertes de las pinturas pueden causar
malestar general e indisposicion.

Fisicos: El ruido permanente puede ocasionar dolores de cabeza y traumas auditivos.

Ergonomico: La postura de la columna la mayor parte del tiempo de labor y el trabajo constante con las manos
al digitar puede causar traumas musculares de los miembros superiores o molestias en el tinel carpiano.
Psicosociales: Los contactos permanentes con publico en general y la acumulacion de trabajo pueden
ocasionar elevados niveles de estrés y asi el desarrollo de enfermedades psicosomaticas.

OBSERVACIONES Y COMENTARIOS:
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MUNDIAL LOGISTICS SERVICE

NOMBRE CARGO: CcODIGO: FECHA:
- Operario de Recibo de Mercancias 021
MLS DEPARTAMENTO:
Operativo

CARGO JEFE INMEDIATO:
Jefe Centro de Distribucién
Analista de Calidad Centro de Distribucién

CARGOS SUPERVISADOS:
Evacuador

HORARIO:
Lunes a Viernes: 8:00am-12:00m y 2:00pm-6:00pm
Sabado: 8:00am-1:00m

OBJETIVO GENERAL DEL CARGO:
Controlar las actividades relacionadas con el recibo y almacenamiento de los diferentes productos que ingresan
al centro de distribucidn, informando oportunamente de las existencias de éstas mercancias.

DIMENSIONES DEL PUESTO DE TRABAJO:

e Mirar que el producto esté en excelentes condiciones en el momento de llegada, asi como en el momento
que ingresa a cada una de las zonas del centro de distribucion.

e Verificar que la cantidad de mercancias que entran al CEDI sea la que se pidid y en las referencias
solicitadas.

e Verificar que las unidades que entran a la bahia ingresen simultdneamente al sistema para darle un flujo
mas rapido a los pedidos.

FUNCIONES PRINCIPALES MEDICION
e Coordinar, supervisar y controlar las actividades en las areas de recibo * Diario
y evacuacion de mercancias. o
e Generar 6rdenes de compras, cruzando la factura (proveedores) contra * Diario
los pedidos que hace la empresa. .
e Recibir las mercancias. * D!ar!o
Verificar la cantidad, calidad, embalaje y buen estado de los productos * Diario
que entran. .
e Ingresar al sistema la mercancia que entra al Centro de Distribucion. . * Diario
[ ]
FUNCIONES SECUNDARIAS MEDICION
Facilitar las labores de Abastecimiento y separacion de pedidos. e Diario
o Distribuir internamente las mercancias para las diferentes zonas (de
piso, paletizado, de picking). e Diario
e Reqgistrar faltantes, sobrantes o devoluciones que requiera cada
proveedor. e Diario
e Cumplir con todas las tareas impuestas por su Jefe inmediato y que
por su naturaleza estén relacionadas con el cargo. e Esporadicamente

268




L]
e CRITERIOS DE DESEMPENO

e Numero de reportes de recepcion de mercancias registrados en el sistema.

e Registro de entrada de mercancias justo en el tiempo estipulado, sin retrasos.

e 100% disponibilidad de mercancias en buen estado, con vencimientos vigentes.

e Control de productos faltantes.

e Cero errores en las operaciones de registro en el sistema.

e 100% confiabilidad en la informacién almacenada.

e Ausencia de errores cometidos por parte del personal bajo su supervision.

e Numero de quejas de los demds operarios por mercancias en condiciones inadecuadas.
PERFIL DEL CARGO

EDUCACION:

Grado de bachiller y conocimientos acerca de la naturaleza de las mercancias que entran al CEDI.
Conocimientos basicos en sistemas.
e Conocimiento de operaciones logisticas: almacenamiento, ubicacion y recepcion de mercancias.

EXPERIENCIA:
Se requiere experiencia similar de tres meses en el recibo y manejo de mercancias.

TIEMPO DE ENTRENAMIENTO:
Se requieren minimo 2 meses para que la persona con las exigencias requeridas se adapte al cargo.

HABILIDADES Y DESTREZAS:

Planificar oportunamente las citas para el recibo de mercancias.

Manejo adecuado del sistema para llevar los diferentes registros y controles.

Tener una vision estructurada del espacio disponible para ubicar las mercancias en el CEDI.
Conocimiento de las diferentes unidades de empaque en que vienen los productos.

Gran precision a la hora de contar la mercancia que ingresa al CEDI.

Velocidad en el conteo de los productos, verificando su calidad.

ASPECTOS DE PERSONALIDAD:
e Debe tener un buen aspecto personal.
e Facilidad para comunicarse con los empleados de otras areas de la empresa, al igual que con los
e proveedores de algunos productos.

NIVEL DE AUTONOMIA E INICIATIVA:

Media, toma decisiones de poca importancia con el consentimiento del Director del Centro de Distribucion,
reporta las anomalias y el jefe o en la principal resuelven. El trabajo se desempefia en gran medida con
responsabilidad propia después de asignado y elegido algun método.

ESPECIFICACIONES DEL CARGO

RESPONSABILIDADES

POR ERRORES:

No cuantificar adecuadamente la cantidad de mercancias que ingresan al CEDI, haciendo que la separacion
de pedidos se retrase. Dejar pasar algin producto que no se encuentre en condiciones adecuadas.

Ingresar al sistema cantidades que no correspondan a las que ingresan realmente al CEDI, especialmente
cuando se trata de devoluciones.
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POR RESULTADOS FINALES:
Puede darse la pérdida de mercancias por un mal ingreso de éstas en el sistema, o la pérdida de un cliente
al no tener el producto requerido.

POR MAQUINARIA Y EQUIPO:
Esta a su cargo el control eficiente del GPW.
Debe responsabilizarse por el manejo adecuado del computador y de los informes que en él realiza.

POR CONTACTOS CON EL PUBLICO:
Buena relacién social con los proveedores, transportadores de mercancias, empleados de otras unidades de
la compainiia, clientes y publico en general.

POR INFORMACION:

Entrega oportuna de reportes de los ingresos diarios y devoluciones de mercancia a la analista de Gestion
Humana.

Manejo de informacién confidencial de importancia con efectos graves, como mercancias que ingresan y
proveedores.

POR MANEJO DE DINERO Y VALORES:
Esta persona no tiene acceso a manejo de dinero.

POR SUPERVISION:
Por instrucciones y coordinacion de actividades al evacuador, asi como la coordinacion de actividades en el
control de calidad de las mercancias que entran al CEDI.

NIVEL DE ESFUERZO

VISUAL/MENTAL:

Alto, debe poseer memoria para recordar la ubicacion de los productos y concentracion para ingresar
correctamente las mercancias en el sistema.

Fatiga visual causada por largos periodos de tiempo frente al computador.

MANUAL:
Ninguno

FISICO:

Medio, permanece sentado frente al computador un 30% del tiempo de trabajo.

Debe realizar gran fuerza muscular y constantes cambios de postura en la manipulacion de las mercancias
que ingresan al CEDI.

EMOCIONAL:
Poco, s6lo cuando llega la temporada se presenta cierta tension.
Por lo general no se presenta, pues se planifica el recibo de mercancias con citas previas.

CONDICIONES DEL LUGAR DE TRABAJO:
Se tienen favorables condiciones ambientales en el lugar de trabajo. Sin embargo, hay un nivel considerable de
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polvo y suciedad por la caracteristica natural de entrada permanente de mercancias. Ilgualmente esta expuesto
a condiciones de calor, ruido y olores fuertes de pintura y demas productos industriales.

RIESGOS:

Quimicos: El contacto permanente con particulas de polvo y olores fuertes de pintura pueden causar malestar
general e indisposicion.

Fisicos: El ruido permanente puede ocasionar dolores de cabeza y traumas auditivos.

Ergondémico: Las elevadas fuerzas que maneja este cargo y los constantes cambios de postura pueden
ocasionar lesiones y traumas musculares.

Psicosociales: Los contactos permanentes con proveedores, el gran movimiento de actividad y la acumulaciéon
de trabajo pueden ocasionar elevados niveles de estrés y asi el desarrollo de enfermedades psicosométicas.

OBSERVACIONES Y COMENTARIOS:
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MUNDIAL LOGISTICS SERVICE

NOMBRE CARGO: CcODIGO: FECHA:
- Evacuador 022
MLS DEPARTAMENTO:
Operativo

CARGO JEFE INMEDIATO:

Jefe Centro de Distribucion
Analista de Calidad Centro de
Distribucién

Operario de recibo de mercancias

CARGOS SUPERVISADOS:
No Aplica

HORARIO:
Lunes a Viernes: 8:00am-12:00m y 2:00pm-6:00pm
Sébado: 8:00am-1:00m

OBJETIVO GENERAL DEL CARGO:
Recibir, ingresar, separar y evacuar las mercancias que ingresan al CEDI.

DIMENSIONES DEL PUESTO DE TRABAJO:

e Organizar la mercancia que ingresa al CEDI.

e Mirar que el producto esté en excelentes condiciones en el momento que ingresa a cada una de las zonas
del CEDI.

e Verificar que la cantidad de mercancias que entran al CEDI sea la que se pidid y en las referencias
solicitadas.

e Verificar que las unidades que entran al CEDI lo hagan simultdneamente al sistema, para darle un flujo
mas rapido a los pedidos.

FUNCIONES PRINCIPALES MEDICION
L] L]
e Coordinar, supervisar y controlar las actividades de evacuacion de | e  Diario
mercancias.
e Recibir las mercancias. e Diario
e  Generar 6rdenes de compra. e Diario
e Asignar citas a los proveedores. e Diario
e Evacuar la mercancia una vez ya esta registrada en el sistema. e Diario
L]
FUNCIONES SECUNDARIAS MEDICION
°
e Separador de Mercancias y pinturas. e Esporadicamente
e Despachador. e Esporadicamente
e Manejo de Averias. e Esporadicamente
e Apoyar la actividad de faltantes y devolucion de mercancias. e Esporadicamente
e  Cumplir con todas las tareas impuestas por su Jefe inmediato
y que por su naturaleza estén relacionadas con el cargo. e Esporadicamente
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e CRITERIOS DE DESEMPENO

Reportes de recibo de mercancias registrados en el sistema.
Registro de entrada de mercancias en el tiempo estipulado.
100% disponibilidad de mercancias en buen estado.

Control de devoluciones.

Rapida ubicacion de las mercancias en el CEDI.

Cero errores en las operaciones de registro en el sistema.
100% confiabilidad en la informacion registrada.

PERFIL DEL CARGO

EDUCACION:
No requiere educacién formal.

EXPERIENCIA:
Se requiere experiencia similar de dos meses en el recibo y evacuacion de mercancias.

TIEMPO DE ENTRENAMIENTO:
Se requiere minimo de 2 semanas para que la persona con las exigencias requeridas se adapte al cargo.

HABILIDADES Y DESTREZAS:

Dominio adecuado en métodos para disponer la organizacion de la mercancia en el CEDI .
Capacidad para llevar periodo a periodo los sistemas de recibo de mercancias .

Manejo adecuado del sistema para llevar y controlar los diferentes movimientos de mercancias.
Tener una vision estructurada del espacio disponible para organizar la mercancia en el CEDI y asi
manejar de manera 6ptima los diferentes productos.

Conocimiento de las diferentes unidades de empaque en que vienen los productos.

Gran precision a la hora de contar la mercancia que ingresa al CEDI.

Velocidad en el conteo y evacuacion de los productos, verificando su calidad.

ASPECTOS DE PERSONALIDAD:
e Facilidad para comunicarse con los empleados de otras areas de la empresa, al igual que con los
transportadores y proveedores de algunos productos.

NIVEL DE AUTONOMIA E INICIATIVA:

Ocasionalmente requiere supervisién, la mayoria de actividades que realiza son repetitivas y estan relacionadas
con instrucciones y procedimientos habituales. Todas sus tareas, salvo las variaciones menores son analizadas
y la decision final esta a cargo de su jefe inmediato. Hay autonomia para algunas actividades y el jefe acepta
sugerencias.

ESPECIFICACIONES DEL CARGO

RESPONSABILIDADES

POR ERRORES:

Mercancia trocada, se recibe una mercancia de caracteristicas diferentes a las solicitadas, lo que puede
ocasionar incumplimiento a los clientes finales, pues al momento de separar un pedido no se tiene la
mercancia que se necesita.

POR RESULTADOS FINALES:
Pueden darse pérdidas de mercancias por un mal ingreso de éstas en el sistema.
Por revisar la mercancia rdpidamente no se revisa que venga con una calidad del 100%.
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POR MAQUINARIA Y EQUIPO:
Debe controlar de manera eficiente las mercancias y pinturas que ingresan al CEDI, se debe responsabilizar
por el manejo adecuado del GPW y del computador.

POR CONTACTOS CON EL PUBLICO:
Buena relacion laboral con los empleados de otras unidades de la compafiia.

POR INFORMACION:
Entrega oportuna de reportes de ingresos de mercancias al Director del Centro de Distribucion.
No maneja informacion confidencial.

POR MANEJO DE DINERO Y VALORES:
Esta persona no tiene acceso a manejo de dinero.

POR SUPERVISION:
No aplica.

NIVEL DE ESFUERZO

VISUAL/MENTAL:
Alta concentracion para ingresar correctamente las mercancias en el sistema y disponer su ubicacion en el
CEDI. Fatiga visual causada por largos periodos de tiempo frente al computador.

MANUAL:
Ninguno

FISICO:
Medio, debe realizar gran fuerza muscular y constantes cambios de postura en un 60% del tiempo de
trabajo.

EMOCIONAL:
Bajo, esta motivado siempre a realizar su trabajo de manera organizada y planificada. Por lo general no se
maneja excesiva tension, pues el recibo de mercancias se planifica con anterioridad.

CONDICIONES DEL LUGAR DE TRABAJO:

Se tienen buenas condiciones ambientales en el lugar de trabajo, ain cuando la iluminacién y la ventilacion no
son muy adecuadas. Hay un nivel considerable de polvo por la caracteristica natural de entrada permanente de
mercancias. Igualmente esta expuesto a condiciones de calor, ruido y olores fuertes de pintura y demas
productos industriales.

RIESGOS:

Quimicos: El contacto permanente con particulas de polvo y olores fuertes de pintura pueden causar malestar
general e indisposicién.

Fisicos: El ruido permanente puede ocasionar dolores de cabeza y traumas auditivos.

Ergondémico: Las malas posturas pueden ocasionar lesiones musculares.

OBSERVACIONES Y COMENTARIOS:
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MUNDIAL LOGISTICS SERVICE

NOMBRE CARGO:

CODIGO: FECHA:

023

_ Operario de Alistamiento de pedidos
MLS ..
MUNDIAL LOGISTICS SERVICE DEPARTAMENTO:

Operativo

CARGO JEFE INMEDIATO:
Jefe Centro de Distribucion
Analista Calidad Centro de Distribucién

CARGOS SUPERVISADOS:
No Aplica

HORARIO:
Lunes a Viernes: 8:00am-12:00m y 2:00pm-6:00pm
Sébado: 8:00am-1:00m

OBJETIVO GENERAL DEL CARGO:
Separar y empacar la mercancia asignada en la nota de surtido.

DIMENSIONES DEL PUESTO DE TRABAJO:
Verificar que se separan los productos en las referencias y cantidades que indica la nota de surtido.
Organizar la mercancia de manera adecuada para facilitar la labor de despacho.

Mirar que el producto que se requiere esté en excelentes condiciones antes de empacarlo.
Empacar los productos cumpliendo con los estandares exigidos por los clientes.

FUNCIONES PRINCIPALES MEDICION
°
e Separar los pedidos de acuerdo a las notas de surtido, que e Diario
corresponden a los pedidos hechos por los clientes. .
e Empacar la mercancia de acuerdo a la naturaleza propia de los e Diario
productos y a los requisitos exigidos por el cliente. .
e Manejar las devoluciones, ya sea por averia 0 porque corresponde a e Diario
mercancia que no se solicito.
°
FUNCIONES SECUNDARIAS MEDICION

Apoyar las actividades de despacho.
Cumplir con todas las tareas impuestas por su Jefe inmediato y que
por su naturaleza estén relacionadas con el cargo.

e Esporadicamente
e Esporadicamente

CRITERIOS DE DESEMPENO

Numero de pedidos separados.
Cantidad de lineas por nota de surtido que se separe.
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PERFIL DEL CARGO

EDUCACION:
No requiere educacién formal.

EXPERIENCIA:
Se requiere experiencia relacionada de por lo menos 1 afio en trabajos que se realicen en bodega.

TIEMPO DE ENTRENAMIENTO:
Se requiere minimo de 15 dias para que la persona con las exigencias requeridas se adapte al cargo.

HABILIDADES Y DESTREZAS:
e Agilidad en el manejo del portaestibas.
e Conocimientos técnicos para el mantenimiento del portaestibas.
e Saber manejar de manera eficiente la prioridad en las notas de surtido, de acuerdo a los requisitos de los
clientes.
e Conocimiento de la mercancia que se estd manejando y las caracteristicas propias para el empaque de
los productos.

ASPECTOS DE PERSONALIDAD:
e Facilidad para comunicarse con los empleados de otras areas de la empresa.

NIVEL DE AUTONOMIA E INICIATIVA:

Supervision limitada, la naturaleza del trabajo es tal que se desempefia en gran medida con responsabilidad
propia después de asignado y elegido algin método, hay autonomia para el desarrollo de métodos propios.
Cualquier tipo de decision es consultada, el jefe inmediato acepta sugerencias.

ESPECIFICACIONES DEL CARGO

RESPONSABILIDADES

POR ERRORES:

En el manejo del portaestibas, lo que puede ocasionar accidentes de trabajo o dafios en mercancias.

Por descuido se separa una cantidad diferente a la solicitada o de una referencia que no corresponde a la
consignada en la nota de surtido.

POR RESULTADOS FINALES:
La pérdida de un cliente al no separar el producto solicitado en la nota de surtido.

POR MAQUINARIA Y EQUIPO:
Debe responsabilizarse por el manejo eficiente de un portaestibas.

POR CONTACTOS CON EL PUBLICO:
Buena relacion con los deméas empleados de la compafiia para apoyarse mutuamente en las labores dentro
de la bodega.

POR INFORMACION:
No maneja informacion confidencial y solo debe responsabilizarse por la informacién sobre la ubicacion de la
mercancia y las devoluciones.
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POR MANEJO DE DINERO Y VALORES:
Esta persona no tiene acceso a manejo de dinero.

POR SUPERVISION:
No aplica

NIVEL DE ESFUERZO

VISUAL/MENTAL:
Alta concentracion para separar los pedidos de manera adecuada, de acuerdo a lo asignado en las notas
de surtido.

MANUAL:
Ninguno

FISICO:
El 90% del dia esta expuesto a cambios de postura, manejo de cargas pesadas y a permanecer de pie.

EMOCIONAL:
La separacion de pedidos bajo presién produce excesiva tension.

CONDICIONES DEL LUGAR DE TRABAJO:

Se tienen regulares condiciones ambientales en el lugar de trabajo, la iluminacion y la ventilacion son
deficientes. Hay un nivel considerable de polvo y suciedad por la manipulaciéon permanente de mercancias.
Igualmente esta expuesto a condiciones de calor y olores fuertes de pintura y demas productos industriales.

RIESGOS:

Quimicos: El contacto permanente con particulas de polvo y olores fuertes de pintura pueden causar malestar
general e indisposicion.

Fisicos: El ruido permanente puede ocasionar dolores de cabeza y traumas auditivos.
Ergondémico: Las malas posturas pueden ocasionar lesiones musculares.

Psicosociales: La acumulacion de trabajo puede ocasionar elevados niveles de estrés y asi el desarrollo de
enfermedades psicosomaticas.

OBSERVACIONES Y COMENTARIOS:
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MUNDIAL LOGISTICS SERVICE
NOMBRE CARGO: CcODIGO: FECHA:
- | Operario de Reabastecimiento 024
MLS DEPARTAMENTO:
Operativo
CARGO JEFE INMEDIATO:
Jefe Centro de Distribucion CARGOS SUPERVISADOS:
Analista de Calidad Centro de No Aplica
Distribucion

HORARIO:
Lunes a Viernes: 8:00am-12:00m y 2:00pm-6:00pm
Sébado: 8:00am-1:00m

OBJETIVO GENERAL DEL CARGO:
Almacenar la mercancia en bines alternos cuando los bines principales se encuentran ocupados, para
posteriormente hacer la tarea de reabastecimiento y ubicar la mercancia en el sitio que le corresponde.

DIMENSIONES DEL PUESTO DE TRABAJO:

e Mirar que el producto esté en excelentes condiciones en el momento que ingresa a los bines alternos para
que cuando se haga el reabastecimiento y posterior separacién no se tenga ningln inconveniente.
Verificar la referencia y la cantidad de productos que se ubican en los bines alternos.

Verificar la direccion de las mercancias que se ubican en los bines alternos con el fin de evitar pérdidas y
retrasos en la operacion.

FUNCIONES PRINCIPALES MEDICION
e Manejar el Montacargas con el cual tiene que reabastecer los bines e Diario
principales de la bodega.
e  Subir la mercancia que sobra de los bines principales a los bines e Diario
alternos.
e Reabastecer las partes principales con la mercancia que esta en los e Diario
bines alternos.
Anotar las direcciones donde se ubica la mercancia. e Diario
Registrar en el sistema las cantidades que se sacan de los bines e Diario
alternos para ubicarlas en el bin principal. .
[ ]
FUNCIONES SECUNDARIAS MEDICION
[ ]
e Recoger las estibas que quedan en los pasillos. e Esporadicamente
e Apoyar la actividad de separacion de pedidos. e Esporadicamente
e Apoyar las labores de servicio técnico cuando los montacargas | e  Esporadicamente
sufren algun tipo de dafio.
e Cumplir con todas las tareas impuestas por su Jefe inmediatoy | Esporadicamente
que por su naturaleza estén relacionadas con el cargo.
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e CRITERIOS DE DESEMPENO

Registro de mercancias ubicadas en los bines alternos y principales, justo en el tiempo estipulado, sin
retrasos.

e Direcciones registradas correctamente, esto se ve reflejado en la agilidad con que se realiza la separacién
de pedidos, pues la mercancia estd ubicada en su respectivo sitio.
Ré&pida ubicacion de las mercancias en la bodega.
Cero errores en las operaciones de registro en el sistema.

e 100% confiabilidad en la informacion registrada.

PERFIL DEL CARGO

EDUCACION:
No requiere educacion formal, necesita conocimientos logisticos en actividades de almacenamiento y
reabastecimiento de mercancias.

EXPERIENCIA:
Requiere experiencia relacionada de por lo menos tres meses.

TIEMPO DE ENTRENAMIENTO:
Se requiere minimo de 3 meses para que la persona con las exigencias requeridas se adapte al cargo.

HABILIDADES Y DESTREZAS:
e Agilidad en el manejo del montacargas.
e Conocimientos técnicos para reparacion del montacargas.
e Saber manejar de manera eficiente la prioridad de los pedidos, de acuerdo a los requisitos de los clientes.
e Conocimiento de la mercancia que se estd manejando y las caracteristicas propias para la manipulacion
de los productos.

ASPECTOS DE PERSONALIDAD:
e Facilidad para comunicarse con los empleados de otras areas de la empresa.

NIVEL DE AUTONOMIA E INICIATIVA:
Sus tareas se desarrollan segun procedimientos habituales como normas. Toma algunas decisiones de poca
importancia con la aprobacion del supervisor.

ESPECIFICACIONES DEL CARGO

RESPONSABILIDADES

POR ERRORES:

En el manejo del montacargas, lo que puede ocasionar accidentes de trabajo o dafios en mercancias.
Olvidos ocasionados por el estrés que se maneja cuando los operarios de alistamiento estan exigiendo una
entrega rapida de la mercancia.

Por el estrés, en ocasiones se pueden colocar las direcciones de los productos de manera equivocada,
haciendo que en la separacién no se encuentre la mercancia que realmente se necesita.

Errores al ingresar las cantidades y referencias de los productos en el sistema.
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POR RESULTADOS FINALES:
Puede darse la pérdida de mercancias por un mal ingreso de éstas en el sistema o la pérdida de un cliente al
no tener el producto requerido en el momento en el que se necesita.

POR MAQUINARIA Y EQUIPO:
Esta a su cargo un montacargas, el cual debe controlar de manera eficiente.

POR CONTACTOS CON EL PUBLICO:
Buena relacion social con los demas empleados de la compafiia.

POR INFORMACION:
No maneja informacion confidencial y solo debe responsabilizarse por la informacién sobre la ubicacion de la
mercancia.

POR MANEJO DE DINERO Y VALORES:
Esta persona no tiene acceso a manejo de dinero.

POR SUPERVISION:
No aplica

NIVEL DE ESFUERZO

VISUAL/MENTAL:

Alto, debe poseer memoria para recordar la ubicacién de los productos y concentracion para ingresar
correctamente las mercancias en el sistema (Ya sea que éstas se encuentren en su sitio principal o en los
bines alternos).

MANUAL:
Ninguno

FISICO:
Alto, el 80% de la jornada debe permanecer en frecuente accion muscular y continuos cambios de postura.

EMOCIONAL:
Alto, el exceso de trabajo produce gran tension.

CONDICIONES DEL LUGAR DE TRABAJO:

Se tienen buenas condiciones ambientales en el lugar de trabajo, exceptuando la iluminacidn que es deficiente.
Hay un nivel considerable de polvo y suciedad por la caracteristica natural de transporte permanente de
mercancias. Igualmente esta expuesto a condiciones de calor y olores fuertes de pintura y demds productos
industriales.

RIESGOS:

Quimicos: El contacto permanente con particulas de polvo y olores fuertes de pintura pueden causar malestar
general e indisposicién.

Psicosociales: La acumulacion de trabajo puede ocasionar elevados niveles de estrés y asi el desarrollo de
enfermedades psicosomaticas.

OBSERVACIONES Y COMENTARIOS:

280




MUNDIAL LOGISTICS SERVICE

NOMBRE CARGO: CcODIGO: FECHA:
- Despachador 026
MLS DEPARTAMENTO:
Operativo

CARGO JEFE INMEDIATO:
Jefe Centro de Distribucién
Analista de Calidad Centro de Distribucién

CARGOS SUPERVISADOS:
No Aplica

HORARIO:
Lunes a Viernes: 8:00am-12:00m y 2:00pm-6:00pm
Sabado: 8:00am-1:00m

OBJETIVO GENERAL DEL CARGO:
Revisar y entregar la mercancia a los transportadores para que finalmente llegue al cliente final.

DIMENSIONES DEL PUESTO DE TRABAJO:

e Verificar el estado de la mercancia que sale del CEDI a los clientes finales.
e Cargar correctamente los cargos de acuerdo a las rutas programadas.
e Velar por el cumplimiento de los objetivos y politicas de la empresa en cada uno de los pedidos que son
despachados, pues el despacho es donde culmina el proceso desarrollado en MLS.
« Verificar el estado de las mercancias que son devueltas, determinando las causas de su devolucion.

FUNCIONES PRINCIPALES MEDICION
°
Revisar la mercancia de acuerdo a los pedidos solicitados. e  Diario
Entregar los pedidos a los transportadores de acuerdo a las rutas que e Diario
se tengan programadas. .
e Colaborar en la entrega de todos los documentos (facturas y e Diario
remisiones) necesarios al transportador, de acuerdo a la mercancia que | |
lleve cada carro.
e Recibir las devoluciones para que el separador de mercancias las ° I
ubique en su respectivo sitio. * Diario
°
FUNCIONES SECUNDARIAS MEDICION
e Apoyar las labores de recibo, almacenamiento y separacién de e Esporadicamente
pedidos.
e  Cumplir con todas las tareas impuestas por su Jefe inmediato y que e Esporadicamente
por su naturaleza estén relacionadas con el cargo.

L]
e CRITERIOS DE DESEMPENO

[ ]

Numero de carros despachados.

Numero de unidades cargadas en los carros.

Valor de la mercancia cargada en los carros.

Numero de unidades devueltas por error en la ruta de destino.
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e Numero de unidades devueltas por dafios o averias no verificadas antes del despacho.

PERFIL DEL CARGO

EDUCACION:
No requiere educacioén formal.

EXPERIENCIA:
Requiere experiencia relacionada con el despacho de mercancias de por lo menos un afio.

TIEMPO DE ENTRENAMIENTO:
e Para familiarizarse con los detalles del cargo requiere entre 3y 6 meses.

HABILIDADES Y DESTREZAS:
e Conocimiento de la mercancia que se estd manejando y sus caracteristicas propias para el despacho de
los productos.
e Agilidad para la consolidacién de la carga.
e Concentracion para cargar los carros con los pedidos que son y en las rutas correspondientes.
e Capacidad para dimensionar la mercancia.

ASPECTOS DE PERSONALIDAD:
e Facilidad para comunicarse con los clientes, choferes, coteros y empleados de otras areas de la empresa.

NIVEL DE AUTONOMIA E INICIATIVA:
Sus tareas se desarrollan segun procedimientos habituales como normas. Toma algunas decisiones de poca
importancia con la aprobacion del supervisor.

ESPECIFICACIONES DEL CARGO

RESPONSABILIDADES

POR ERRORES:
Que se vaya un pedido de determinada ciudad para otra diferente, esto ocasiona grandes costos de
transporte y retrasos en la programacion.

POR RESULTADOS FINALES:
Puede darse la pérdida de mercancias por una equivocacioén en las rutas o al cargar los carros.
Insatisfaccion del cliente final cuando le llega una mercancia diferente a la que solicito.

POR MAQUINARIA Y EQUIPO:
Debe responsabilizarse por el manejo eficiente de un portaestibas.

POR CONTACTOS CON EL PUBLICO:
Buena relacion social con los transportadores de mercancias, coteros, empleados de otras unidades de la
compaifiia, clientes y publico en general.

POR INFORMACION:
Manejo de informaciéon como datos sobre clientes, rutas, facturas y caracteristicas de los pedidos.

POR MANEJO DE DINERO Y VALORES:
Esta persona no tiene acceso a manejo de dinero.
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POR SUPERVISION:
No aplica

NIVEL DE ESFUERZO

VISUAL/MENTAL:
Alta y constante concentracion para ubicar correctamente las mercancias en los carros que corresponden y
para cada una de las rutas programadas.

MANUAL:
Ninguno

FISICO:
Medio, el 80% de su tiempo esta de pie y el 20% restante esta sentado, las recargas musculares se regulan
con los cambios de posicion.

EMOCIONAL:
Poco, algunas veces el contacto con los clientes o transportadores puede ocasionar tension.

CONDICIONES DEL LUGAR DE TRABAJO.:
Se tienen favorables condiciones ambientales en el lugar de trabajo y el mobiliario disponible esta en buenas
condiciones. Esta expuesto a condiciones normales de calor y ruido.

RIESGOS:

Psicosociales: Existen riesgos emocionales de estrés debido a las exigencias hechas por los clientes para
cumplir en el tiempo indicado con lo requerido. La acumulacion de trabajo y las continuas exigencias de sus
diversas funciones pueden ocasionar elevados niveles de estrés y asi el desarrollo de enfermedades
psicosomaticas.

Ergondmico: La postura de la columna la mayor parte del tiempo de labor, tiene probabilidad alta de causar
molestias. Igualmente el trabajo constante con las manos al digitar puede causar traumas musculares de los
miembros superiores y problemas en el tanel carpiano.

OBSERVACIONES Y COMENTARIOS:
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MUNDIAL LOGISTICS SERVICE

NOMBRE CARGO: CcODIGO: FECHA:
- Operario de Facturacion, aduanas y remisiones 025
MLS DEPARTAMENTO:
Operativo

CARGO JEFE INMEDIATO:
Jefe Centro de Distribucién
Analista de Calidad Centro de Distribucién

CARGOS SUPERVISADOS:
No Aplica

HORARIO:
Lunes a Viernes: 8:00am-12:00m y 2:00pm-6:00pm
Sabado: 8:00am-1:00m

OBJETIVO GENERAL DEL CARGO:
Ingresar los pedidos a Aduanas, facturar y despacharlos a su respectivo cliente final.

DIMENSIONES DEL PUESTO DE TRABAJO:

e Realizar ajustes necesarios para la solucion de problemas relacionados con la facturacién y el transporte
de mercancias hasta los clientes finales.
Cuantificar la eficiencia de la empresa en términos de la mercancia facturada que sale del CEDI.
Dirigir los procesos relacionados con Aduanas, facturaciéon y remision de mercancias realizados en MLS,
garantizando la calidad en cada uno de ellos.

FUNCIONES PRINCIPALES MEDICION
[ ] [ ]
e Ingresar los pedidos a Aduanas. e Diario
e Facturar los pedidos. e Diario
e Remisionar y planillar embarques. e Diario
e Confirmar las entregas con los clientes. e Esporadicamente

FUNCIONES SECUNDARIAS MEDICION
[ ]
e Conseguir transporte o  Esporadicamente
e Atender los clientes e Diario
e Apoyar la labor de despacho e Esporadicamente
e  Cumplir con todas las tareas impuestas por su Jefe inmediato y o  Esporadicamente

gue por su naturaleza estén relacionadas con el cargo.

°
e CRITERIOS DE DESEMPENO

Numero de viajes facturados en el dia.

Cantidad Facturada (ya sea en unidades o en $)

Registro de mercancia facturada justo en el tiempo estipulado, sin retrasos.
Cero errores en las operaciones de registro en el sistema.

100% confiabilidad en la informacion registrada
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PERFIL DEL CARGO

EDUCACION:
Titulo bachiller, conocimientos en sistemas y en tramites legales para la salida de las mercancias del CEDI.

EXPERIENCIA:
Requiere experiencia relacionada de por lo menos tres meses.

TIEMPO DE ENTRENAMIENTO:
Se requiere minimo de 15 dias para que la persona con las exigencias requeridas se adapte al cargo.

HABILIDADES Y DESTREZAS:
e Agilidad en el manejo del sistema.
e Saber manejar de manera eficiente la facturacion y remision de los pedidos.
e Conocimiento de la mercancia que se estd manejando y las caracteristicas propias de la misma.

ASPECTOS DE PERSONALIDAD:
e Facilidad para comunicarse con los clientes y empleados de otras areas de la empresa.

NIVEL DE AUTONOMIA E INICIATIVA:

Supervision limitada, la naturaleza del trabajo es tal que se desempefia en gran medida con responsabilidad
propia después de asignado y elegido algin método. Las decisiones de aprobacion o rechazo son previamente
consultadas.

ESPECIFICACIONES DEL CARGO

RESPONSABILIDADES

POR ERRORES:
Que se vaya un pedido de determinada ciudad para otra diferente, esto ocasiona grandes costos de
transporte y retrasos en la programacion.

POR RESULTADOS FINALES:

Puede darse la pérdida de mercancias por un mal ingreso de éstas en el sistema o la pérdida de un cliente al
llegarle un producto diferente al que solicitd. Insatisfaccion del cliente final cuando se le factura una
mercancia y se le despacha otra o viceversa.

POR MAQUINARIA Y EQUIPO:

Esta a su cargo la impresora laser y la impresora de tinta, las cuales debe controlar de manera eficiente.
Debe responsabilizarse por el manejo adecuado del computador y de los informes y facturas que en él
realiza.

POR CONTACTOS CON EL PUBLICO:
Precisa relacionarse con los transportadores de mercancias, empleados de otras unidades de la compafiia,
clientes y publico en general sobre asuntos simples.

POR INFORMACION:

Hacer las remisiones necesarias cuando en el almacén no se tenga el producto que se requiere.
Entrega oportuna de reportes de las facturaciones diarias a la analista de Gestion Humana. Manejo de
informacion confidencial muy importante, como datos sobre clientes, caracteristicas de sus pedidos y
facturas.
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POR MANEJO DE DINERO Y VALORES:
Esta persona no tiene acceso a manejo de dinero.

POR SUPERVISION:
No aplica

NIVEL DE ESFUERZO

VISUAL/MENTAL:
Alta concentracion para ingresar en el sistema las mercancias facturadas que salen del CEDI. Fatiga visual
causada por largos periodos de tiempo frente al computador.

MANUAL:
Ninguno

FISICO:
Bajo, el 90% del tiempo permanece sentado, el 10% restante pide el visto bueno al Director del Centro de
distribucion sobre la facturacion de las mercancias.

EMOCIONAL:

Pocas veces, por acumulacion de trabajo, especialmente en fechas de alta temporada.

Poco, algunas veces la acumulacion de trabajo, especialmente en fechas de alta temporada puede
ocasionar tension.

CONDICIONES DEL LUGAR DE TRABAJO:
Se tienen favorables condiciones ambientales en el lugar de trabajo y el mobiliario disponible esta en buenas
condiciones. Esta expuesto a condiciones normales de calor y ruido.

RIESGOS:

Ergondmico: La postura de la columna la mayor parte del tiempo de labor, tiene probabilidad alta de causar
molestias. Ilgualmente el trabajo constante con las manos al digitar puede causar traumas musculares de los
miembros superiores y problemas en el tinel carpiano.

Psicosociales: El contacto con clientes y la acumulacion de trabajo pueden ocasionar elevados niveles de
estrés y asi el desarrollo de enfermedades psicosomaticas.

OBSERVACIONES Y COMENTARIOS:
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ANEXO P. Folleto de Indicadores de Gestion Logistica

La capacidad de accion de nuestra

empresa la determina el recurso

humano. Son ellos quienes definen lo

que es y lo que puede ser una

Organizacion.

La idea es que tu sientas afecto por lo

que haces y lo que haces por la

Organizacion......... de manera que dia

a dia estés dispuesto a valorar y

reconocer al cliente en toda su real

dimension, siendo proactivo a sus

servicio.

MISION: Generar valor a nuestros
clientes a través del uso eficiente de
herramientas logisticas, soportadas
por: infraestructura adecuada,
tecnologia de avanzada, profesionales
competentes y comprometidos con el
servicio.

VISION: En el 2011, MLS sera
reconocida por nuestros clientes como
la mejor alternativa Logistica, que se
ajusta a sus necesidades especificas
de servicio a un costo competitivo.

MUNDIAL LOGISTICS SERVICE
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MUNDIAL LOGISTICS SERVICE

Hoy el individuo es el nuevo
eje de Ia gestion.........




;.Conoces los Indicadores
de Gestion Logistica?

Se refieren a relaciones de datos
numéricos y cuantitativos aplicados a
la gestion Logistica que permite
evaluar el desempefio y el resultado
en cada proceso. Incluyen los
procesos de recepcion,
almacenamiento,
inventarios,
despachos,
distribucién,
entregas,
facturacion y los H

flujos de

informacion I IR I

entre los
socios de negocios. Es indispensable
que toda empresa  desarrolle
habilidades alrededor del manejo de
los indicadores de gestiéon logistica,
con el fin de poder utlizar Ia
informacion resultante de manera
oportuna y tomar decisiones.

MLS cuenta con los
Indicadores.....

siguientes

Indicador de Entregas perfectas:

Busca conocer y controlar la eficiencia de los
despachos efectuados por la empresa
teniendo en cuenta las caracteristicas de
completos, a tiempo, con documentacion
perfecta y sin dafios en la mercancia.

Indicador de Pedidos Entregados a
Tiempo:

Busca controlar la cantidad de pedidos que
son entregados a tiempo a los clientes.

Indicador de Pedidos Entregados
completos:

Busca controlar la cantidad de pedidos que
son entregados completos a los clientes.

Indicador de documentacion sin
problemas:

Controlar la exactitud de la informacion
contenida en las facturas generadas a los
clientes.
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Tu puedes
preguntar
sobre los
indicadores
de gestién.

Los Indicadores de gestion
se calculan mensualmente y
lo ideal es que cada mes
sean mejores, esto se hace
a través de seguimiento por
parte del personal de la
empresa, de manera que se
detecten fallas y se
propongan mejoras.

Lo ideal es que trabajes en
equipo y reflexiones sobre
las expectativas de los
clientes, esto se reflejara en
el progreso de los
indicadores.



ANEXO Q. Resultado del Test de Personalidad

RESULTADO DEL TEST DE
PERSONALIDAD

MUNDIAL LOGISTICS SERVICE

A cargo de las estudiantes Silvia Pérez y Diana Garcia

Nombre: RODOLFO ACOSTA ROMERO

Arquetipo de personalidad: EL SABIO

El modo en el que las personas perciben al mundo estéa influido por el arquetipo
dominante de sus acciones y pensamientos en un determinado momento. Cada
uno de los doce arquetipos de personalidad es una guia en el viaje de la vida de
cualquier ser humano, ofreciéndole algo que aprender como un don o tesoro para
enriguecerlo.

Es importante evaluar como se encuentran ubicados los integrantes de la
organizacién respecto a los diferentes arquetipos de personalidad existentes, con
el fin de organizar el tratamiento necesario para que cada uno de ellos adopten los
valores fundamentales para la creacién de un servicio de alta calidad y que cumpla

de manera excelente las expectativas de todos los clientes de la organizacion.

PILAN DE ACCION

EL SABIO

BIBLIOGRAFIA:
_— PEARSON, Carol.
Despertando los
héroes interiores.
. ESCEPTIC;SMO
« LA VERDAD « SABIDURIA
e EL ENTENDIMIENTO « DESAPEGO

TAREA: 4{5

ALCANZAR EL CONOCIMIENTO, LA
SABIDURIA, LA ILUMINACION.
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ANEXO 1. Propuesta de Beneficios Flexibles

MUNDIAL LOGISTICS SERVICE
BUCARAMANGA

MUNDIAL LOGISTICS SERVICE

DOCUMENTO PROPUESTA DE BENEFICIOS FLEXIBLES

Creaci6n: Diana Marcela Garcia Gualdrén
Cargo: Autoras del proyecto
Silvia Lucia Pérez Lizarazo

Revision: Claudia Patricia Vanegas. Cargo: Analista de Gestion Humana

Revision: Manuel Hernandez Jaimes. Cargo: Director Centro de Distribucion

Fecha: Agosto 31 de 2007

OBJETIVO: Proponer la creacidén y desarrollo de de un plan de beneficios capaz de garantizar la
buena marcha y la excelencia organizacional, mediante el cambio de comportamiento de los

empleados, a partir de la identificacion de las necesidades de cada uno de ellos.

ALCANCE: A todos los Cargos de la Compaiiia.

LIMITE INICIAL: Se detectan las necesidades LIMITE FINAL: Realizacion y evaluacion de un

de cada empleado. plan de Beneficios Flexible.

REPONSABLES: Analista de Gestion Humana

Director Centro de Distribucién

TIEMPO PROMEDIO: El plan de beneficios se ofrece al mismo tiempo, en las mismas condiciones
y a todos los empleados de la empresa; siempre y cuando estos cumplan los tiempos minimos de
permanencia en la empresa. Los tiempos en que se pagan los beneficios legales son segun lo
determina la normatividad colombiana, y los espontdneos segun las politicas establecidas por
MLS.
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POLITICAS DE BENEFICIOS OFRECIDOS EN MLS DE ACUERDO A LAS NECESIDADES DE
LOS EMPLEADOS:

Beneficios que satisfacen las Necesidades Fisioldgicas:

o Facilitar los servicios de comida dentro de las instalaciones de la empresa, pues
actualmente los empleados no cuentan con un sitio dispuesto para sus horas de
alimentacion.

e Jornadas de salud (Servicios odontoldgicos, oftalmoldgicos, revisiones médicas generales

y de nutricion).

e Ofrecer facilidades para acceder a medicamentos y beneficios de salud que no estén
incluidos en el plan obligatorio de salud (Por ejemplo Jornadas de Vacunacién, programas
de planificacién familiar y programas para acceder a medicamentos fuera del POS).

e Otorgar facilidades de financiacion de acuerdo a las diferentes temporadas del afio (Por
ejemplo al inicio del afio en la temporada escolar y a finales de afio para los gastos
Navidefios). En este item se pueden incluir bonos Sodexho Pass que los empleados
pueden canjear por productos y/o servicios (Beneficios de alimentacién, gasolina, dotacion,

etc.) en diferentes establecimientos de la ciudad.

e Como MLS no cuenta con servicio de guarderia ofrecer los reintegros o descuentos por

némina documentados con comprobantes de gastos de guarderia y/o sala maternal.

Beneficios que satisfacen las Necesidades de Seguridad:

e Escuchar y conocer a los empleados para saber sus expectativas y aspectos que les

motivan y ofrezcan confianza en el desarrollo de sus labores.

e Facilidades de financiamiento para poder adquirir pdlizas de seguros (seguro de vida,
hospitalizacion, cirugias, de vehiculo).
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Posibilidad de dar acceso a mecanismos de ahorro para asegurar su bienestar en el futuro.

Trato de respeto y justicia para todos.

Planes para la adquisicion de acciones.

La direccion de la empresa debe garantizar de manera permanente innovaciones y

mejoras a las técnicas de trabajo.

Ofrecer diferentes tipos de préstamos con el fin de mejorar el nivel de vida de los
empleados, algunos préstamos deben tener finalidades y condiciones diferentes y cumplir
con ciertos requisitos y garantias. Para el préstamo comun la empresa facilita recursos
economicos a sus empleados para atender necesidades urgentes e imprevistas. El
préstamo para vivienda se concede con el fin de atender el pago de la primera cuota para
adquisicion y construccidén de vivienda y contribuir a la reparacion urgente de la misma o
para la cancelacion de hipotecas contraidas con entidades diferentes a aquellas que estan
autorizadas por el estado. Los préstamos para vehiculo son préstamos complementarios
para la compra o reposicién de vehiculos. El préstamo de consumo se da pensando en
mejorar la calidad de vida de los empleados, MLS otorgara estos préstamos con el fin de
que la persona compre dentro de la misma empresa productos para el hogar o de uso
personal.

Ofrecer los servicios de Consejeria legal y financiera cuando los empleados se vean
envueltos en algun tipo de problemas de esta naturaleza. Cuando los empleados estén
involucrados en algin problema financiero, podran tener acceso a alguna forma de crédito,
podran requerir también de ayuda mutua, como es la cooperativa de ahorro y crédito o
bien de algun tipo de servicio ofrecido por la empresa; esta labor la facilitara el Analista de

Gestion Humana quien tiene conocimientos del tema.

Beneficios que satisfacen las Necesidades Sociales:

Planes de impulso a las actividades deportivas y recreativas con las familias de los

empleados, el cual busca brindar condiciones de descanso, diversion, recreacion e higiene
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mental al trabajador y a su grupo familiar.

Ofrecer espacios de recreacion y esparcimiento como jornadas de integraciéon en algun
club o centro deportivo de la ciudad. Los eventos de caracter recreativo crean una
atmdsfera de informalidad a través de los contactos y las relaciones establecidas. Los
empleados no solamente hacen contacto con sus compafieros, sino también con los
miembros de la direccion, en un clima que estd menos afectado por la inflexibilidad de las

relaciones de la cadena de mando.

Prestaciones especiales para los periodos de vacaciones como una prima de vacaciones
que la empresa le otorga a todos los empleados en el momento de iniciar el disfrute de su
periodo de vacaciones. La empresa reconoce esta prima a los empleados que disfrutan las
vacaciones en tiempo y les concede algunos dias adicionales de descanso remunerado

de acuerdo a la antigtiedad.

Ofrecer a los empleados un auxilio de antigiiedad de acuerdo a los afios de servicio

cumplidos. Entre mayor sea la antigiiedad mayor sera el monto de este auxilio.

Beneficios que satisfacen las Necesidades de Estima:

Involucrar al personal en la toma de decisiones de acuerdo a su capacidad.
Reconocer el buen desempefio, manejando una motivacion positiva.
Mantener al personal informado de las tareas a realizar y sus recompensas.

Ofrecer la ayuda de un psicélogo o cualquier otro profesional encargado de la solucién de
problemas personales y/o aquellos que estén afectando el curso normal de su trabajo por
las relaciones entre comparieros de trabajo.

Beneficios que satisfacen las Necesidades de Autorrealizacion:

Dar la posibilidad de invitar a dar sugerencias y ofrecer criticas constructivas para mejorar

el desempefio de los diferentes procesos desarrollados en MLS.
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e Otorgar o pagar cursos o0 seminarios de capacitacion en temas como el crecimiento y
desarrollo personal, las relaciones entre compafieros, el trabajo en equipo, el liderazgo,

entre otros.

o Ofrecer financiacién para capacitacion y especializacién en cursos bésicos de inglés,
computadores y facilidades para realizar cursos en el SENA como herramienta
indispensable para mejorar los conocimientos aplicables a sus labores diarias en el centro
de distribucion. El adiestramiento en toda organizacion es importante ya que el mismo
garantiza el mejor desempefio de los trabajadores. Cumple un importante rol en las
organizaciones, pues ayuda al trabajador a un mejor desempefio de su labor lo que
significa cumplir eficientemente con todos los objetivos de la empresa.

e Apoyar el desarrollo de los circulos de participacion o calidad que dan al empleado la
seguridad de que sus sugerencias estan siendo consideradas en pro del mejoramiento de

la empresa.

e Publicacion y reconocimiento en cartelera de los registros de actuacion individuales en el

desempenio de las tareas dentro del centro de distribucion.

e Para los cargos administrativos se debe brindar patrocinio a congresos y eventos
profesionales, pues son cargos que requieren una mayor preparacion para enfrentar las

labores propias de su cargo.

Evaluacién y seguimiento del Plan de beneficios:
Se recomienda para el monitoreo del plan de beneficios medir mes a mes la productividad de cada

empleado a través del ROYAL 4.

Estos valores de incremento o decremento en productividad se deben comparar periodo a periodo.
Se debe mirar si se estd cumpliendo el principio de retorno a la inversién a través del siguiente
indicador, el cual se debe comparar con los indicadores de productividad, para determinar si los

costos del plan de beneficios se justifican con las mejoras en el desempefio de los empleados.
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Valor beneficios sociales ofrecidos en el periodo

Ndmina = - -
% e Valor total de la nomina en el periodo

Asi mismo se deben analizar cifras como los costos totales de los beneficios tanto mensual como
anualmente; los costos de los beneficios por empleado y los costos de los beneficios por empleado

por hora.
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ANEXO S. Folleto Seminario-Taller de motivacién Laboral

PLAN DE BENEFICIOS

Objetivos especificos

MLS

MUNDIAL LOGISTICS SERVICE

Para la empresa:

Autorrealizacion

Elevar la lealtad y moral de los empleados.

Ego Aumentar el bienestar del empleado y su productividad.

. iy . Para el empleado:
Reducir la rotacion y el ausentismo

Necesidades Sodal Facilitar el proceso de reclutamiento y desarrollo del
ecesidades Soaales empleado Ofrecer ventajas no monetarias y asistencia para
Promover las relaciones con los demas compaieros, .
i . . . solucionar problemas.
Necesidades de Seguridad facilitando asi el trabajo en equipo
Demostrar los propdsitos de la empresa hacia los
empleados Aumentar la satisfaccion en el trabajo

Necesidades Fisiologicas

Contribuir al desarrollo personal y al bienestar

Teoria de la Jerarquia de individua
Necesidades de Maslow
relacionada con el Ambiente Ofrecer medios para mejorar las relaciones entre
Laboral los empleados

Ofrecer oportunidades adicionales de asegurar el

Objetivo General del Plan de Beneficios: Conocer las status sodial
necesidades sociales de autoestima y autorrealizacion

de los empleados de MLS. ) ]
Mejorar las relaciones con la empresa
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ANEXO T. Modelo de Consulta de Pedidos Perfectos

Para el ingreso al sistema solo es necesario seleccionar el tipo de indicador a
consultar (pedidos perfectos y lineas perfectas).

Validacion del Usuario

Compafia

PINTUCO S.A.

Generacién rango de datos
Cada vez que se desea realizar una consulta en el sistema, se debe proceder a

generar los datos de consulta por medio del botén “Proceso”:

Niveles de Servicio - Pedidos Perfectos

Ejecutar Consulta

%0Oden
Peifecta

Cant FactAntes
de Fec Requerda

*% Cump
Doctos

% Cump
Cant

# Cump

Cantidad
Tiempo

Pedida

Cantid %
Pendiefte Despa

Detalle

Procesos y Consultas

(2]

Procesar=]

15  FechaFinal: |20/12/2006 | Estado: (% Todos © Factursbles © Mo Facturables

-
-

Tipo de Cliente; iz i Unidad: & i

r EE
r s
H E
r [
e s
r E
H E
r s
B E
i

-
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Proceso nivel de servicio: E

El sistema muestra la pantalla anterior donde da la opcion de elegir el rango de
tiempo para el cual se desea ver los indicadores. Una vez se halla seleccionado el
rango de tiempo se debe oprimir el boton “PROCESAR” que se encuentra en la

parte superior derecha.

Generacion de consultas de Ordenes perfectas

Filtro de Indicadores: para visualizar los indicadores se debe proceder a elegir
el filtro por medio del cual se desea ver. Estos filtros se encuentran en la misma

pantalla siguiente.

Procesos y Consultas

Procesa de Mivel de Servicio

Fecha Inicial: [01/12/2006  Fecha Final: |31/12/2006 Estado: % Todos ¢ Facturables ¢ Mo Facturables Procesar

" Total Compafiia ¢ PorFiltro | Tipo de Cliente: @ Todos ¢ Macional ¢ Estranjero Uridad: ™ Yolumen  Peso

1|

Seleccionar filtro

[v Regional
[ Bodega
[~ Zona

[ Canal

[ Cliente

[ Municipio
[ Ruta

[ Estadistico

[ Marca ;
Ejecutar consulta

E‘" Ewvalucidn de Pedidas & i Tiernpo v Completo ClLA ™ A Tiempo » Completo Operadar Lngisticn) Eiecutar Consulta '

Seleccionar indicador -
Ejecutar Consulta

Al seleccionar el filtro y el indicador se debe proceder a oprimir el botdn
‘EJECUTAR CONSULTA".
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El sistema mostrara en la pantalla principal, los resultados de los indicadores de la

siguiente manera:

| Bl Niveles de Servicio - Pedidos Perfectos

Cantidad
Pedida

Cant Fact Antes
de Fec. Aequerida

Cantidad
Pendiente

Regiones

8] ]
FYIBD REGIOMAL BOGOTA GENERAL 7.000.00 0.00 700000 0.00 0.00 0.00 000 0.00
TOTAL FIMAL 16006 0F 4532 60 1007348 3287 2043 1860 2558 16.28

Procesos y Consultas

Fecha Inicial ‘DUQQDDB Fecha Final: |3U12."ZDDE Estado: & Todos ¢ Facturables ¢ No Facturables

didos

" Total Compaiia & Por Filrs | Tipo de Clients: & Todos © Macional ¢ Extanjera Unidad: & “olumen " Peso

Regional ToODOS 1

Bodega
Zona

Canal

M unicipio
Ruta

Estadistico

"
r
r
r
™ Cliente
r
r
r
r

Marca

fs Evalucion de Pedidos ¢ A Tiempow Completo Cla A Tiempo p Completo Operador Logistico {Eiecutar Consulta I
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ANEXO U. Descripcion de los factores compensables para MLS con sus

respetivos puntajes por cada grado para cada area de la empresa

Factor Escolaridad: Preparacion académica minima exigida para cumplir con las
funciones del puesto de trabajo. Hace referencia a la capacitacion previa teérica

formal necesaria para preparar una persona para determinado cargo.

Grado Descripcién Admon. Oper.
I No se requiere educacion formal 18 5
1 Educacion media o equivalente 28 8
i Titulo en educacion media o equivalente 49 14
v Educacion superior o universitarios 91 26
\Y Titulo universitario 175 50

Factor Experiencia: Mide el tiempo durante el cual una persona con el grado de
educacion adecuada, ha realizado con anterioridad funciones relativas al cargo o
de naturaleza similar a éste, con el fin de poder realizar satisfactoriamente las

funciones que le sean asignadas cuando se vincule a la empresa.

Grado Descripcion Admon. Oper.
I Ninguna 11 8
I Menos de tres meses 42 30
i Entre 3 meses y 1 afio 74 53
v Entre 1y 3 afios 105 75

Factor de autonomia e iniciativa: Mide las exigencias del cargo teniendo en
cuenta la capacidad de actuar con o sin supervision en la realizacion de funciones.
Igualmente tiene en cuenta la creatividad y las habilidades que tiene para
implementar sus propios métodos de trabajo.
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Grado Descripcién Admén. | Oper.

Se desarrollan tareas sencillas o repetitivas siguiendo

! frecuentemente instrucciones de facil comprension. 18 3
Sus tares se desarrollan segun procedimientos habituales

I como normas. Toma algunas decisiones de poca 36 62
importancia con la aprobacion del supervisor.
El trabajo se desempefia en gran medida con

1l responsabilidad propia después de asignado y elegido 53 94
algun método.
Se tienen facultades amplias para la seleccion, desarrollo y

\Y coordinacion de los métodos para alcanzar los resultados 70 125
segun un gran marco de referencia de politicas generales.

Factor de Responsabilidad por supervisién ejercida: Mide la capacidad y

esfuerzo para organizar, entrenar, dirigir y controlar la accién de subordinados, asi

como la cantidad de personal a su cargo.

Grado Descripcion Admoén. | Oper.
I Supervision indirecta 12 NA
Supervision de personal del nivel jerarquico inmediatamente
Il o 48 NA
inferior
[ Supervision de todos los niveles existentes 120 NA
Factor de Responsabilidad por manejo de equipos, materiales vy

herramientas: Se refiere a la obligacion que tiene el trabajador con el cuidado de

equipos, materiales y herramientas con las que labora.

vital importancia para el funcionamiento de la empresa.

Grado Descripcion Admon. Oper.
No tiene a su cargo materiales ni equipos de importancia
! para la empresa. 4 40
' Tiene a su cargo equipos, materiales o herramientas con . 80
importancia para el funcionamiento de la empresa.
" Tiene a su cargo equipos, materiales o herramientas de 20 120
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Factor de Responsabilidad por manejo de informacién: Determina el nivel de
exigencia, discrecionalidad, reserva de datos e informes y la significacion de tal

informacion para el buen desempefio de la empresa.

Grado Descripcion Admoén. Oper.
I No maneja ningun tipo de informacion 10 8
' Es responsable por reportes, informes o archivos de 16 13
alguna importancia con efectos leves
" Es responsable por reportes, informes o archivos de 08 -

importancia con efectos graves

v Es responsable por reportes, informes o archivos muy - 42
importantes con dafios muy graves

Es responsable por reportes, informes o archivos de
Y informacion extremadamente confidencial con perjuicios 100 80

gravisimos.

Factor de Responsabilidad por contacto con el publico y clientes: Se refiere
al nivel de compromiso que tienen los trabajadores con el publico y con los

clientes, asi como la importancia que del manejo de estas buenas relaciones.

Grado Descripcion Admon. Oper.
| No precisa relacionarse con personas ajenas a su cargo
ni a la empresa. 8 °
i Precisa relacionarse nicamente con empleados de otras
unidades de la compafia 14 1
" Precisa relacionarse con el publico sobre asuntos o5 19

simples.

Precisa relacionarse con el publico sobre asuntos
importantes que requieren habilidad y buen conocimiento
de las politicas de la empresa. En ocasiones puede

negociar.

Precisa relacionarse con el publico sobre asuntos de

\Y, méaxima importancia que determinan la estabilidad de la 80 60

empresa. Alta capacidad para negociar.
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Factor de Responsabilidad por calidad del producto o servicio
(Responsabilidad por errores): Se refiere a la obligacion que tiene el trabajador
con el cuidado y calidad del producto que elabora o el servicio que presta. Asi
mismo es una responsabilidad apreciada en términos de sus efectos en el nivel de
pérdidas o utilidades, satisfaccion o descontento de los clientes y, en general,

resultados dentro del area de interés.

Grado Descripcioén Admén. | Oper.
| La calidad que le agrega al producto o servicio tiene 6 1
efectos leves para la empresa.
i La calidad que le agrega al producto o servicio tiene 33 7
efectos graves para la empresa.
" La calidad que le agrega al producto o servicio tiene 60 140

efectos de gran trascendencia para la empresa.

Factor de esfuerzo mental: Mide el grado de concentracion que debe emplearse
hasta el punto de producir cansancio o fatiga mental para el adecuado desempefio
de la labor. Asi mismo sefala la intensidad de atencion y la frecuencia de la
exigencia: (esporadico, intermitente o permanente), la agudeza de los sentidos y la

monotonia de las tareas ejecutadas.

Grado Descripcion Admon. | Oper.

Requiere bajo y esporadico grado de concentracion

| mental para el desempefio del cargo. 16 19
Sus tareas requieren un mediano nivel de atencion,

Il andlisis y sintesis esporadicamente, o un nivel bajo de 51 60
concentracién mental intermitentemente.
Sus tareas requieren alta concentracion, interpretacion, y

1] 162 192
reflexién de manera permanente.
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Factor de esfuerzo fisico: Se refiere a la energia fisica o despliegue muscular
exigido por actividades como caminar, levantar, transportar y sujetar y su
continuidad, lo cual origina un determinado nivel de cansancio a través de el
porcentaje de la jornada laboral diaria a la cual se esta expuesto a determinado

esfuerzo.

Grado Descripcion Admon. | Oper.

Requiere bajo grado de fatiga fisica para el desempefio
I del cargo o solo en un maximo del 30% de la jornada de 9 16

trabajo.

Sus tareas requieren un mediano nivel de esfuerzo fisico
I en un maximo de 30%, o un nivel bajo de fatiga fisica en 16 28

méaximo un 60% de la jornada de trabajo.

Sus tareas requieren alto esfuerzo fisico en un maximo de
11 30%, poco esfuerzo en mas de un 60%, o mediano 28 50

esfuerzo en maximo 60% del tiempo de trabajo.

Sus tareas requieren alto esfuerzo en maximo un 60%, o
v un mediano esfuerzo en mas de 60% de la jornada 50 89

laboral.

Sus tareas requieren alta esfuerzo fisico en mas de un
Vv ) o . 88 158
60% del tiempo diario de trabajo.
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