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RESUMEN
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Estratégicos, Perspectiva, Mapa Estratégico.

6. DESCIPCION O CONTENIDO: En el contenido de este proyecto se expone el
disefio y la aplicacion de la herramienta de direccionamiento estratégico Balanced
Scorecard, para establecer adecuadamente los programas y actividades que se
realizan dentro de la organizacion.

En la perspectiva Crecimiento y Aprendizaje se brindaron herramientas que
ayudaron al personal a identificarse de una forma comprometida con la
organizacion e identificaron problemas internos en los cuales la empresa no habia
tomado medidas correctivas, por otra parte en la perspectiva procesos se
identificaron fallas en el errado desempefio de las actividades por parte del talento
humano, quienes desconocian los procesos correspondientes a cada cargo y
ademas no contaban con una distribucion de planta adecuada lo cual implicaba un
exceso en el inventario deteriorado.

La perspectiva clientes se enfocOd principalmente en construir y aplicar una
herramienta para prestar el mejor servicio a los usuarios (Encuesta de Satisfaccion
del Cliente) y por ultimo en la perspectiva financiera, se tomaron medidas para
evaluar la viabilidad de seguir como representantes de PHILAAC.:

" Proyecto de grado ]
Universidad Industrial de Santander, Facultad de Ingenierias Fisicomecanicas, Director. PABON
BARAJAS, Hernan.
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INTRODUCCION

Actualmente se puede observar que la gran mayoria de las empresas, intentan
sobresalir ante sus competidores y cada vez es mas dificil, ya que existen técnicas
modernas que se han implementado en las grandes empresas y que han marcado
una pauta para las demas organizaciones que las han hecho ver en desventaja

ante estas.

Conscientes de la importancia que se tiene, la empresa ODIN LTDA se vio la
necesidad de tomar medidas estrictas para identificar los problemas generados
por la forma inadecuada de la realizacidbn de cada una de las operaciones

necesarias para el funcionamiento de ésta.

Este proyecto pretende aplicar la herramienta de direccionamiento estratégico
Balanced Scorecard a la empresa ODIN LTDA, con el fin de realizar una
reestructuracion en los procesos que se llevan a cabo dentro de la organizacion
para garantizar un sistema de medicion estratégico, para el control de los
resultados.
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1. PRESENTACION DEL PROYECTO

1.1.Planteamiento del problema

Segun el diagnéstico realizado por la Empresa Consultora FUNDES® a cargo de la
Ingeniera Siomara Hernandez se determind que las areas criticas de la

organizacion se encuentran distribuidas de la siguiente manera:

1.1.1. Recursos Humanos

e Desde contabilidad existe una persona encargada del manejo de recursos
humanos en cuanto a pensiones, aportes, liquidaciones; no existe un area de
gestion humana como tal, todas las decisiones al respecto dependen de la
gerencia.

e Se realiza la seleccion sin procedimientos formalmente establecidos, con
buenos resultados en algunas oportunidades pero en otras no. En cuanto a las
politicas de seleccion y empleo de personal existen de manera informal lo cual
no permite realizar una planeacion estratégica del Recurso Humano.

e La evaluacion de los empleados (32) es informal con base en los resultados y
en la situacion que se va presentando.

¢ No se cuenta con un plan de capacitacion formalmente establecido teniendo
en cuenta las necesidades reales de la empresa y el mejoramiento de las
competencias del personal.

e La estructura salarial no responde totalmente a la responsabilidad de los
cargos. Aunque estos son establecidos con base en la capacidad de la

empresa. No existe una comparacion real con salarios externos, lo cual

! Diagnéstico realizado por la consultora FUNDES, Enero 23 de 2.006
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ayudaria a identificar si este es un factor que influye en la rotacion de

personal.

1.1.2. Mercadeo y ventas

No se esta procesando la informacion de visita a clientes debidamente.

Es dificil lograr la lealtad de los clientes hacia la empresa, el canal de
comunicacion es muy estrecho, alin no se conoce la percepcion del servicio
por parte de estos, no se ha desarrollado un programa de fidelizacion.

No hay estudios de mercadeo, ni planes formales que permitan definir
estrategias concretas de mercadeo.

La atencion de las quejas de clientes se realiza telefénicamente y no se
realiza el debido seguimiento y control a estas

No se tiene un estudio concreto de las rentabilidades generadas por lineas o
por productos.

El proceso de ventas es debidamente controlado, mas no gestionado al
interior de la organizacion, la evaluacién de la fuerza de venta se realiza
atendiendo a los resultados de ventas del personal, sin que haya un programa

de entrenamiento y capacitacion formal.

1.1.3. Operaciones

No llevan un control estricto de estrategias en el tipo de almacenamiento para

evitar las pérdidas.

No cuentan con una adecuada distribucion de planta que evite inconvenientes

con el almacenamiento y la calidad de los productos.
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¢ No poseen un organigrama actualizado ya que el ultimo revisado fue en el
2002 el cual poseia una estructura plana donde se consideraba a Punto
Ferretero como una unidad de negocio y no se encuentran definidos los

niveles jerarquicos.
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Figura 1. Planteamiento del problema
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1.2. OBJETIVOS

1.2.1. OBJETIVO GENERAL

Disefiar y aplicar el Balanced Scorecard a la empresa ODIN LTDA garantizando
que los programas y actividades que se realizan dentro de la organizacion se

establezcan adecuadamente con el apoyo de los directivos.

1.2.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Realizar la respectiva revision y ajustes de la misién y vision de la
organizacion con el apoyo y aprobacion del equipo de trabajo de la misma,
para integrar los principios en la toma de decisiones en sus procesos y

objetivos estratégicos.

e Analizar y revisar la cadena de valor para identificar aquellas actividades de
la organizacion que aportan una ventaja competitiva potencial al servicio
prestado.

e Construir el mapa estratégico.

e Construir el tablero de mando.

e Acompafar al equipo de trabajo de la organizacion en el desarrollo de las

actividades especificas de mejoramiento en cada una de las perspectivas

del Balanced Scorecard.
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2. IDENTIFICACION DE LA EMPRESA

2.1.MARCO HISTORICO?

ODIN LTDA.

Es una sociedad familiar, constituida el 18 de Marzo de 1.978, en la Camara de
Comercio de B/manga, Colombia, con la finalidad de distribuir, al por mayor, una
marca de pinturas en esa misma ciudad y algunas poblaciones vecinas. Desde un
comienzo, complementaron las pinturas con productos afines como Brochas,
Rodillos, Pistolas para pintar, Cintas de enmascarar, Lijas, Etc., y en el curso de
su progresivo desarrollo, continuo la ampliacion de su portafolio con una extensa
gama de productos de Ferreteria, Materiales Eléctricos y Materiales de
Construccion, especializdandose como proveedor de los Almacenes detallistas de

este tipo de productos

Durante su segundo afio de existencia, en 1.979, simultdneamente con sus
negocios propios, empezaron a actuar como agentes comerciales o representes
de PHILAAC LTDA., encargandose, en esta misma region, de toda la operacion
comercial de esta reconocida marca de pinturas, hasta el dia de hoy. Gracias a
ello, los clientes gozan de una relacion directa con dicha fabrica, pero con la
ventaja de su cercana y eficiente atencion. Es asi como todo su equipo humano,
sus instalaciones y toda su infraestructura, esta también al servicio de la marca
PHILAAC.

% Diagnéstico Realizado por la consultora FUNDES
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Geograficamente fueron expandiéndose hasta cubrir una extensa zona que abarca
55 poblaciones de los Departamentos de Santander del sur, Santander del Norte,

el Sur del Cesar, el Sur de Bolivar y Arauca.

De igual forma, respetando el canal de sus clientes detallistas, pero entendiendo
que los grandes constructores, las grandes industrias y las grandes instituciones
reducen costos haciendo sus compras directamente a Mayoristas y fabricantes, a
partir del afio 2.004 decidieron asumir su atencion directa, acompafiada de una
asesoria profesional, cuando sus volumenes de compra y su excelente

comportamiento comercial lo ameritan.

Contamos con un excelente equipo de trabajo, tanto en el area de ventas
externas, como en la parte administrativa, conformado por personas muy estables
laboralmente, que se han profesionalizado en sus oficios, con un alto sentido de

pertenencia y un claro sentido de servicio al cliente.

Fisicamente, estan al dia en comunicaciones, transporte, sistematizacion vy
recursos técnicos y, poco a poco, han adquirido varios predios contiguos a su
sede inicial, para adaptarse a la creciente dimension de sus negocios.
Aprovechando su estratégica ubicacion, planean, a mediano plazo, la construccion
de instalaciones técnicamente disefiadas que soporten sus ambiciosos planes de

desarrollo para los proximos 20 afios.

En Mayo de 2.001, aprovechando parte de estas instalaciones propias y tomando
las medidas necesarias para evitar competir deslealmente con sus clientes
detallistas, abrieron un punto de venta propio cuyo nombre comercial es “PUNTO
FERRETERO”, con un nuevo concepto de exhibicion y atencion, enfocado a las
firmas constructoras y la industria en general. Esta ferreteria, de paso, funciona

como show Room de sus productos y es, a la vez, un laboratorio para la
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experimentacion de nuevas formulas de mercadeo, de las que se benefician todos

sus clientes.

El desarrollo de PUNTO FERRETERO, especialmente en las areas de
Herramientas eléctricas, y Materiales para Construccion, se genero la necesidad
de darle una atencion especializada a aquellos clientes que caben en la categoria
de Grandes Industrias, Firmas constructoras o Instituciones y fue asi como surgio
la mas reciente wunidad de negocios: la OFICINA DE VENTAS
INSTITUCIONALES.

2.2.MISION.?
Somos el mejor camino entre fabricantes, puntos de venta y consumidores de

insumos ferreteros.

2.3.VISION.*
ODIN LTDA es una empresa gue tiene como propésito, para finales del afio 2.007
tener una empresa moderna, con su cobertura geogréfica regional consolidada y
lista para empezar su expansion hacia nuevas regiones, dentro del plan, a mas
largo plazo, de llegar a abarcar la totalidad del territorio nacional. Contar con un
portafolio de productos mas completo, basado en las mas reconocidas marcas
nacionales e internacionales, varias de ellas importadas por ellos mismos, con los
que habran incrementado su actividad de distribucion en una proporcion tal, que
dependan de sus negocios propios en un minimo del 80%, frente a un maximo del
20% de Representaciones. Al logro de esta meta, contribuird en gran proporcion el
crecimiento que logrardn con las lineas del grupo eléctrico y materiales de
construccion, asi como el desarrollo de PUNTO FERRETERO que contara con

otro punto de venta, como minimo, y una mas amplia gama de productos y

% Alfonso Gomez, Gerente ODIN LTDA.
4 Alfonso Gomez, Gerente ODIN LTDA.
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servicios. Ofreceran precios muy competitivos con tratamiento preferencial para
quienes adquieran los mayores volimenes y les paguen con mayor prontitud,
basando su rentabilidad en las mas altas rotaciones posibles de capital e

inventario.

Habra armonia entre el crecimiento de la empresa y las buenas condiciones de
trabajo de sus colaboradores, en lo relativo a su retribucion econémica, equipos de
trabajo e instalaciones fisicas. Estara al dia en las areas de sistematizacion y
comunicaciones, y dispondran de una moderna pagina Web al alcance de todos
sus clientes habituales y potenciales. Su departamento de Telemercadeo y
Servicio al Cliente, tendra un alto nivel de profesionalismo y tecnificacion,

constituyéndose en el mejor apoyo y complemento del Equipo de Ventas.

Entendiendo que la parte mas valiosa de la empresa es su equipo humano,
habran consolidado un muy buen grupo de colaboradores entre los que reine un
alto sentido de pertenencia y sanos criterios de comparierismo, de respeto y de
tolerancia, donde todos sus miembros trabajen con claros criterios de calidad total.
Los puestos de direccibn estaran a cargo de personas muy calificadas y
actualizadas en los conocimientos de las areas que les competen, después de
haber sido seleccionados dando prioridad a aquellos colaboradores antiguos que,
a lo largo de su vinculacién con la empresa, se hayan ganado esa opcion, por su

capacitacion, sus méritos y su liderazgo.

2.4.VALORES®

® Alfonso Gémez, Gerente ODIN LTDA.

28



Todos los esfuerzos en pro de concretar la vision de la empresa, con el enfoque
de su misién, siempre estan dentro del marco de los siguientes valores que se

esforzamos en preservar y desarrollar:

e Su preocupacion prioritaria es la de obtener la completa satisfaccion de los

clientes externos, mediante la atencién cabal de sus necesidades.

e También velan por la satisfaccion de sus s proveedores, esforzandose por

colmar sus expectativas, mediante un adecuado manejo de sus productos en

las areas de mercadeo, ventas y logistica y procurando estricta puntualidad en

sus pagos y demas compromisos comerciales.

e Frente a la comunidad tratan de cumplir con la funcion social de brindar empleo

a quienes mas se lo merecen y buscando que el progreso de la empresa

armonice con el desarrollo general de la region, cumplen con sus obligaciones

fiscales y, en la medida que sea posible, nos vinculamos a campafas civicas y

sociales que les permitan revertir a la comunidad parte de los buenos

resultados que obtienen. nunca comercializan productos que no sean éticos o

gue atenten contra la salud o el medio ambiente.

e Para satisfaccién de los socios inversionistas, contribuyen a mantener una

rentabilidad atractiva identificandose con la politica de disminuir los costos al

maximo, especialmente evitando todo lo que signifique desperdicio y

orientando todas las decisiones hacia el logro del mejor througput. contribuyen

a preservar la organizacion y la disciplina dentro de la empresa y, amparados

en su politica abierta y de participacion, le aportan siempre su iniciativa y

colaboracion para su continuo crecimiento.
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Con respecto a todos los colaboradores de la empresa, tienen entienden como
un principio fundamental, el reconocimiento de su dignidad humana y, en
consecuencia, a pesar de las diferencias entre las labores desarrolladas por
unos y otros y los distintos niveles de autoridad y jerarquia que requiere la
organizacion de su trabajo, todos les merecen el mismo grado de
consideracién y respeto y cuentan con garantia de estabilidad laboral; no
ahorran esfuerzos en el mantenimiento de un ambiente de trabajo cordial;
procuran sueldos acordes con el grado de especializacion que requiera cada
labor y con los resultados que vaya logrando la empresa; confian en la
honradez y responsabilidad de todos; reconocen los meritos individuales vy,
especialmente, los logros colectivos; en el ofrecimiento de las oportunidades
de ascenso, le dan prioridad, frente a los extrafios a la empresa, de acuerdo
con sus meritos, dentro de los cuales tienen un alto valor el sentido de
pertenencia, las capacidades y la preparacion; finalmente, les suministramos
elementos adecuados de trabajo y proteccion, asi como oportunidades de
capacitacion para las labores que desempefian o0 tengan opcion de llegar a

desempefar.

Estos valores que fueron desarrollados en la segunda quincena del mes de julio

de 1.991 y revisados en noviembre del 2.004, con la participacion de todo el

equipo de colaboradores, hacen parte de la guia filoséfica que orienta la labor de

la empresa.

2.5.POLITICAS®

A. Descuentos comerciales

® Alfonso Gémez, Gerente ODIN LTDA.
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Por regla general, en lugar de ofrecer descuentos comerciales, para una mejor
apreciacion de sus precios, presentan sus listas directamente liquidadas con el
mejor precio neto posible, antes de IVA. Sin embargo, en el caso de algunas
pocas lineas de productos que por costumbre comercial generalizada se ofrecen
con un descuento sobre las listas del fabricante, lo hacen de esa manera.
Por otro lado, aunque sus precios son iguales para todos sus clientes, en el caso
de negociaciones puntuales de muy grandes volumenes y/o productos especificos,

estudian la posibilidad de conceder un descuento adicional.

B. Plazos y descuentos financieros
Aungue ofrecen un muy atractivo descuento por pago de contado, para comodidad
de sus clientes, les ofrecen varias alternativas de crédito que pueden elegir de

acuerdo con su conveniencia:

e Para aquellos clientes que tienen un cupo de crédito aprobado, el maximo
plazo que conceden es de 45 dias. Todas sus facturas se emiten con ese plazo
y los precios netos correspondientes al mismo. Pero si optan por cancelar

antes, les conceden los siguientes descuentos:

Tabla 1. Plazos y descuentos financieros.

PLAZO DESCUENTO
Por pago antes de 30 dias 5%
Por pago contra entrega 7%

Fuente 1. ODIN LTDA

e ElI CEMENTO y el HIERRO en cualquier cantidad, asi como las ventas por
mostrador en PUNTO FERRETERO, siempre seran al contado.
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e Para la concesion de créditos se requiere el previo diligenciamiento de su
formato de SOLICITUD DE CREDITO que, ademas de la informacion basica
de rigor, solicita las referencias comerciales y bancarias del interesado. Este
formato debe estar acompafiado de un Certificado de Constitucion y Gerencia
recientemente expedido por la Camara de Comercio de la localidad respectiva
y un PAGARE firmado en blanco, junto con la correspondiente CARTA DE
INSTRUCCION.

e Admiten la posibilidad de que uno de sus clientes ya conocido, con cupo de
crédito aprobado, mediante una carta con su firma original, actie como fiador
del crédito que nos solicite algun allegado suyo, si este carece de trayectoria

comercial o no puede acreditar suficiente solvencia.

C. Promociones.
Ademas de nuestros propios planes de promocion con algunos productos o
durante algunas épocas, siempre trasladan a sus clientes las promociones que

reciben de sus proveedores.

2.6.SERVICIOS’

e Visita personal de nuestros Asesores de Ventas

e Linea telefénica abierta para atencion en cualquier momento
e Telemercadeo para zonas de dificil acceso fisico

e Asesoria técnica sobre el manejo de nuestros productos

e Garantia acorde con el nivel de calidad ofrecido en cada producto

" Giovanni Lizarazo, Jefe de Ventas ODIN LTDA.
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e Cotizaciones

e Diferentes opciones de crédito

e Excelentes descuentos financieros
e Despachos a domicilio

e Expedicion de extractos de cartera

e Expedicion de referencias comerciales

2.7.UNIDADES DE NEGOCIOS

2.7.1. Ventas mayoristas a almacenes del sector ferretero, pinturas,

materiales eléctricos y materiales de construccion.

e Equipo de ventas externas. ®

Tabla 2. Unidades de negocio.

LUGAR Equipo de ventas
Jefe de Ventas Giovanni Lizarazo
Telemercadeo Leonor Araque Martha Luna
Telemercadeo Martha Luna
B/manga Centro

Sur Cesar Julian Vera

San Alberto

San Martin hasta la Provincia de

cafa.

B/manga Sur oriental:

Comprende la via Transversal

Metropolitana desde el Vivero

hasta Bucharia incluyendo: Juan Carlos Ferreira
Caldas, Pedregosa, Plaza

Satélite, Zapamanga, San

Bernardo, El Carmen, Lagos |, II,

I, IV, Villabel y Rosales.

8 Giovanni Lizarazo, Jefe de Ventas ODIN LTDA.
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Rionegro y el Playon.
Mélaga y San Andes.
Metropolitana Sur:
casco antiguo de Florida,
Cafaveral

Provenza

Rocié

Diamante Il

Cristal

Piedecuesta

Mesa de los Santos.

Sur de Santander:

Municipios Provincia Guanentina

Comunera hasta la Ciudad de
Barbosa.

B/manga - Sur occidente:
Calle 61

La Ceiba

Victoria

La Salle

Sanandresito

Ciudadela Real de Minas
Mutis.

Municipios de Giron y Lebrija.
Norte de Santander: Cucuta ,
poblaciones vecinas hasta
Pamplona

VENDEDOR INDUSTRIAL.:
B/manga

Norte de B/cabermeja
Magdalena Medio
S/Vicente

Pte. Sogamoso

Sabana

Puerto Wilches

San Pablo

Puerto Triunfo.

Sergio Montaguth

.Jaime Benitez

Henry Mejia

Fuente 2. ODIN LTDA.
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2.7.2. Ventas industriales e institucionales (Grandes Industrias, Firmas

Constructoras e Instituciones)

e Cesar Gomez (Administrador)
e Luz Marina Carrero (Asistente Cial)

2.7.3. PARA NEGOCIOS AL DETAL (Unidades sueltas — Consumidores)

Punto Ferretero

2.8. CATEGORIAS DE PRODUCTOS

2.8.1. Articulos de ferreteria

e Abrasivos

e Articulos de Cerrajeria
o Chapas

Candados

Bisagras

Pasadores

Blancos para llaves

o O O O O

Maquinas para copiar llaves
e Herramientas de corte y perforacion

0 Seguetas

o Brocas
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e Herramientas de fijacion
o Clavos T
o Tachuelas
o Estoperoles
0

Remaches

e Herramientas de mano
e Herramientas eléctricas
e Mangueras Soldaduras

e Equipos para soldar

2.8.2. Pinturas y productos auxiliares

e Herramientas de mano
e Herramientas eléctricas
e Mangueras
e Soldaduras

e Equipos para soldar

2.8.3. Pinturas y productos auxiliares

e Brochas y Rodillos
e Ceras para autos
e Compresores y Pistolas

e Lijas y cintas de enmascarar
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e Pinturas en aerosol (no contaminan)
e Todo tipo de pinturas

o Arguitectonicas

o Para automovil
o Para muebles
o}

Industriales

2.8.4. Materiales eléctricos

e Alambres y cables

e Cajas de contador

e Cajas y Grapas conduit

e Canaletas para cableado estructurado
e Cintas aislantes

e Grapas plasticas

e Herramientas P/electricistas
e lluminacién

e Plafones

e Switcheria

e Tomas y enchufes

e Tuberia conduit

2.8.5. Materiales para construccién

e Cemento

e Colores minerales
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Griferia

Hierro

Laminas de fibro-cemento (Superboard)
Tanques para agua

Tejas de Fibro-cemento

Tejas plasticas

Tuberia y accesorios de P.V.C.

Yesos y caolines

2.8.6. Herramientas e insumos ferro-agricolas

Carretillas

Cercas eléctricas

Fumigadoras

Guadafnadoras

Hidro-lavadoras
Impermeabilizantes para madera
Motosierras

Pala-dragas

Palas, zapapicos

2.8.7. Adhesivos, sellantes, lubricantes y seguridad industrial

Adhesivos y masillas epoxicas
Botas industriales

Brilla metal
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Cianoacrilatos

Desplazantes de humedad

Guantes industriales

Limpiadores de contactos

Lubricantes, desoxidantes y antioxidantes
Mascarillas respiradoras

Pegantes amarillos

Siliconas y sellantes

Tendederos de ropa
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2.9. MARCAS®

La empresa ODIN LTDA, cuenta con una variedad de productos cuyas se

encuentran a continuacion:

2.9.1. Articulos de ferreteria

Tabla 3. Marcas articulos de Ferreteria.

NMeEese

WD USTRIA DE ACERO 5.4 CARBORUNDILIAA | [ e
Dmetabe Yale

e

[STRGILEY ]

Nicholson®

ETRUPER.

e

Trakito

Fuente 3. ODIN LTDA.

°® www.odinltda.com
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2.9.2. Pinturas y productos auxiliares

Tabla 4. Marcas pinturas y productos auxiliares.

STMONIZ

ﬁnea‘ns:u. S.A.

Cellux

Cintas AdfieEnss
TErANT LS ALITA

B loRrA

pirte el

=

A T A

Fuente 4. ODIN LTDA

2.9.3. Materiales eléctricos

Tabla 5. Marcas materiales eléctricos.

Hiegeand' pravoex 3

Amarradonas y Bambilos

@ rrmr | oppaasa @

—ar [
-Ti

L !

Fuente 5. ODIN LTDA.
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2.9.4. Materiales para construccién

Tabla 6. Marcas materiales para construccion.

//EEITIEH

VDIAMANTE
COLOMENR
Camanto -l
m = Gruancor | [Colombit!
e ) Comairuimos su fulmre
SAMPER
VVeRicoL .. Tanque

Percurit

L

Tangue

Acuaviva

Fuente 6. ODIN LTDA.

2.9.5. Herramientas e insumos ferro-agricolas

Tabla 7. Marcas herramientas e insumos ferro agricola.

STIHL

VARETA

fora

¥ KARCHER

Fuente 7. ODIN LTDA.
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2.9.6. Adhesivos, sellantes, lubricantes y seguridad industrial

Tabla 8. Marcas adhesivos, sellantes, lubricantes y seguridad industrial.

=

SinteSolda’ "ﬁﬂh‘m&ﬁ\

CRC

PRODUCTOE CORNFIABLLS

§iterepoxi

Fuente 8. ODIN LTDA.
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3. MARCO REFERENCIAL

3.1.MARCO CONTEXTUAL*

A comienzos de lo afos cincuenta el Cuadro de Mando Integral como herramienta
de gestion generd popularidad en Francia ya que fue creado por ingenieros
franceses quienes lo dieron a conocer en su pais como un aporte para gestionar el

control de las empresas.

Inicialmente esta herramienta manifestd ciertas desventajas en la carencia de
integracion puesto que los indicadores propuestos no se encontraban relacionados
entre si, ademas no contenia una visién global que le aportara algo a la empresa
en conjunto, lo cual generaba una disminucion potencial para el control de la

gestion.

Al inicio de los afios 90’s el concepto del Cuadro de Mando Integral (Balanced
Scorecard) se dio a conocer gracias a un estudio realizado por el Notan Norton
Institute quien hizo énfasis en “La medicion de los resultados en la empresa del

futuro”.

La necesidad se generd porque las empresas tenian cierto descontento con las
mediciones de control realizadas en ese momento que se basaban
especificamente en datos financieros y no era suficiente ya que éstos no captaban
en su totalidad los objetivos de la empresa, no ofrecian un diagnéstico y daban el
resultado después de las acciones lo cual implicaba que llegaran demasiado tarde

y no se pudieran tomar medidas correctivas a tiempo.

1% Horvath & Partners, 1998; Kaplan y Norton, 2001
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Este estudio fue realizado por David P. Norton y Robert S. Kaplan, investigadores
de la Universidad de Harvard, y llevé finalmente el Sistema de Gestion y de
Medicion del Rendimiento Estratégico del BSC.

3.2.MARCO CONCEPTUAL"

e Acciones Estratégicas: Son aquellas acciones que sirven para conseguir los
objetivos estratégicos en el marco del Cuadro de Mando Integral (Balanced
Scorecard) y pueden globalizar proyectos.

e Cuadro de Mando Integral o BSC: Es un concepto estratégico de control,
derivado a partir de la estrategia y se concentra especificamente en los
objetivos que generan competitividad. Recalca que los objetivos, los
indicadores y las acciones estratégicas se asignen de forma correcta a la
perspectiva correspondiente.

e Diagnaostico: Proceso a través del cual se profundiza en el objetivo estudiado,
con acciones de intervencion en el marco de una etapa del proceso que se
denomina seguimiento.

e Estrategia: Principio que muestra como se deben alcanzar los principales
objetivos de la organizacion en un tiempo determinado. Describen las reglas,
los hechos y las decisiones fundamentales que la organizacion necesita para
llegar a la situacién 6ptima que pretende la vision de la misma.

e Indicador: Es el resultado cuantitativo que permite a la organizacion medir los
objetivos estratégicos propuestos.(Balanced Scorecard aplicado a la gerencia
de proyectos Autor: Ing. Mauricio Osorio Sanchez)

e Mision: Define el tipo de negocio en el que opera la empresa comparando

valores y expectativas de las personas involucradas en ella. Describe el

™ www.definicién.org / Kaplan y Norton, manual / Horvarth & Parnertnes, manual practico 2001
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proposito fundamental, la razon de existir de la misma y las responsabilidades
gue tiene con sus clientes.

e Objetivos Estratégicos: Son aquellos que permiten obtener una relevancia
frente a la competencia y de una elevada necesidad de actuacion. ldentifican la
finalidad hacia la cual deben dirigirse los recursos y esfuerzos para dar
cumplimiento a la vision.

e Perspectiva: Son las diferentes formas de observacién que garantizan que se
piense en todos los aspectos esenciales del negocio y que se haga, ademas

en una relacion equilibrada. (Horvarth & Parnertnes, manual practico 2001).

3.3.MARCO TEORICO?*

3.3.1. Conceptualizacién Del BSC

Desde hace un tiempo atrds se viene hablando de una herramienta de gran
utilidad para llevar el control de gestion en la organizacion. Se trata del Cuadro de
Mando Integral (Balanced Scorecard) del cual aparecié su primera informacion en
los aflos 90’s y del que méas se ha implementado en las empresas del sector

privado y publico.

El BSC es el mejor camino para monitorear, evaluar y retroalimentar los planes de
accion y propoésitos estratégicos de una organizacion, traduce la estrategia y la
mision de la organizacién en un amplio conjunto de medidas de la actuacion, que
proporciona la estructura necesaria para un sistema de gestion y medicidon

estratégica.

2 Documento instructivo del BSC, consultora FUNDES.
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Permite que las empresas puedan seguir la pista de los resultados financieros, al
mismo tiempo que observan los progresos en la formacién de actitudes y la
adquisicion de los bienes intangibles que necesitan para un crecimiento futuro.

Las caracteristicas mas significativas del Balanced Scorecard son:

» Pretende integrar los objetivos trazados por la organizacion a corto y largo

plazo.

» Los indicadores deben ser construidos con la participacion de los directivos.

» Los indicadores deben ser estructurados de acuerdo a las cuatro perspectivas

gue integran el Balanced Scorecard.

3.3.2. Objetivos del Balanced Scorecard

» Analizar y desarrollar las nociones de Misién, Visién y Estrategia y su

vinculacion con la herramienta de gestion estratégica.

» Centrar la operacién en la generacion del valor para los accionistas de tal

manera que se cumpla con las expectativas propuestas.

» Satisfacer a cabalidad las necesidades y expectativas del cliente, teniendo

como objetivo principal una relacién éptima con éste.

» Determinar los objetivos estratégicos y los indicadores que constituiran la base

del desarrollo potencial de los procesos clave de la organizacion.
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3.3.3. Mision

Se refiere al proposito de la empresa o0 a su razon fundamental para existir; es la
expresion orientada a acciones de qué requiere la compaiiia y de como pretende

realizarlas.

3.3.4. Vision

La Vision es una imagen del futuro que se desea crear, descrita en tiempo
presente, como si sucediera ahora. La Visidbn muestra a donde se quiere ir y como

sera la empresa cuando se llegue.

3.3.5. Cadena de Valor

Las actividades del valor agregado real son aquellas que, vistas por el cliente final,
son necesarias para proporcionar el producto o servicio que el cliente esta

esperando.

Se define el valor como la suma de los beneficios percibidos que el cliente recibe
menos los costos percibidos por él al adquirir y usar un producto o servicio. Luego,
las actividades que no contribuyen a satisfacer los requerimientos del cliente y que
se puedan eliminar sin afectar la funcionalidad del producto o servicio no agregan

valor.
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La cadena de valor es esencialmente una forma de analisis de la actividad
empresarial mediante la cual se descompone la empresa en sus partes
constitutivas, buscando identificar fuentes de ventaja competitiva en aquellas
actividades generadoras de valor.

Esa ventaja competitiva se logra cuando la empresa desarrolla e integra las
actividades de su cadena de valor de forma menos costosa y/o mejor diferenciada

que sus rivales.

Una cadena de valor genérica esta constituida por dos elementos basicos:

3.3.5.1. Las Actividades Primarias

Son aquellas que tienen que ver con el desarrollo del producto, su produccién, las

de logistica y comercializacion y los servicios de post venta.

3.3.5.2. Las Actividades de Soporte

Como su nombre lo indica son aquellas actividades que sirven de apoyo a las
actividades primarias, como son la administracion de los recursos humanos, las
de compras de bienes y servicios, las de desarrollo tecnoldgico
(telecomunicaciones, automatizacion, desarrollo de procesos e ingenieria,
investigacion), las de infraestructura empresarial (finanzas, contabilidad, gerencia

de la calidad, relaciones publicas, asesoria legal, gerencia general).

El Analisis de la Cadena de Valor es una herramienta gerencial para identificar
fuentes de Ventaja Competitiva. El proposito de analizar la cadena de valor es
identificar aquellas actividades de la empresa que pudieran aportarle una ventaja
competitiva potencial.
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Poder aprovechar esas oportunidades dependera de la capacidad de la empresa
para desarrollar a lo largo de la cadena de valor y mejor que sus competidores,

aguellas actividades competitivas cruciales.

3.3.6. Cuadro de Mando Integral

El Cuadro de Mando Integral como Sistema de Gestion Estratégica, consiste en un
conjunto de medidas que da a los ejecutivos una vision rapida y comprensiva del
negocio. Este incluye medidas financieras que muestran el resultado de las
acciones ya tomadas, las cuales se complementan con las medidas, de la
satisfaccion del cliente; proceso interno y en la innovacién y mejoramiento de las

actividades organizativas.

Dicho sistema se fundamenta y elabora considerando la estrategia utilizada en la

creacion de valor desde cuatro perspectivas diferentes:

3.3.6.1. Financiera

La estrategia de crecimiento, la rentabilidad y el riesgo desde la perspectiva del
accionista.

3.3.6.2. Cliente

La estrategia para crear valor y diferenciacion desde la perspectiva del cliente.
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3.3.6.3. Proceso Interno

Las prioridades estratégicas de distintos procesos que crean satisfaccion en los

clientes y accionistas.

3.3.6.4. Aprendizaje y Crecimiento

Las prioridades para crear un clima de apoyo al cambio, la innovacion y el

crecimiento de la organizacion.

Esta herramienta - metodologia se basa en la configuracion de un Mapa

Estratégico gobernado por:

e La representacion visual de los objetivos estratégicos y las relaciones causa
efecto entre ellos.

e Identificar los procesos y sistemas de apoyo necesarios para implementar la
estrategia.

e Comunicar la estrategia y motivar al personal.

e Alineacion y enfoque de toda la organizacion hacia la estrategia

Figura 2. Cuadro de mando integral.
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Aumentar rentabilidad
FINANCIERA
Aumentar los Ingresos por Reducir costos
/' Ventas ‘\
Ampliar cobertura y expandir mercados
CLIENTES
Desarrollar imagen corporativa
‘\-.,_“_‘_
FROCESC COMERC|AL PROCESD DE INMOVACION FROCEED DE APOYOD
PROCESOS
inTernos | Definir e implementar Desarrollar nuevos Mejorar gestion de
la Estrategia productos y servicios inventario
Comercial
APRENDIZAJE Y nocarrollar e implementar Contar con sistemas de
CRECIMIENTO , . -
programas de capacitacion informacién y Comunicacion
mas eficientes

Fuente 9. Empresa consultora FUNDES.

Lo importante es que ninguna perspectiva funciona de forma independiente, sino

que se puede tomar la iniciativa actuando en cualquiera de ellas.

Inicialmente se deben definir los objetivos financieros, siendo precisos para

alcanzar la Vision y Misién de la organizacion. Estos objetivos constituirian el

efecto de la forma de actuar con los clientes y, a su vez, el logro de estos

dependerd necesariamente de como se haya programado y planificado los

procesos internos. Por ultimo el logro de los mismos debe pasar por una formacion

de aprendizaje y crecimiento continuos, siendo uno de los pilares béasicos de esta

metodologia.
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3.3.7. Tablero de Control Operativo

Se define como el conjunto de indicadores cuyo seguimiento periddico permitird
contar con un mayor conocimiento de la situacion de la empresa.

Inicialmente se comienza identificando como éareas clave a aquellos temas
relevantes a monitorear, cuyo fracaso permanente impediria la continuidad y el
progreso de la empresa dentro de un entorno competitivo, ain cuando el resultado

de todas las demas areas fuera bueno.

El Tablero de Control Operativo sirve para evaluar como estan evolucionando
aquellos indicadores operativos que necesitan ser monitoreados dia a dia, para

poder asi, tomar a tiempo las medidas correctivas necesarias.

Los conceptos de Cuadro de Mando Integral y Tablero de Control pueden
integrarse para cubrir objetivos distintos cada uno. El primero, alinear a la
organizacion detras de un modelo de negocio, y el segundo, diagnosticar e

informar.

3.4.MARCO LEGAL

Los requisitos exigidos para el funcionamiento de la organizacion son los basicos
para cualquier empresa que se dedique a esta actividad, por el tipo de productos
que poseen no existen normas que se deban tener en cuenta para la

manipulacion de los mismos.
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4. REVISION Y AJUSTES DE LA MISION Y VISION

4.1.MISION

Inicialmente se reunieron los directivos de la organizacion, la Ingeniera Siomara
Hernandez, algunos miembros del personal y las practicantes a cargo para hacer
un analisis sobre la importancia de una Mision bien estructurada para definir el
objetivo fundamental de la empresa y la razon de ser de la misma.

Se tuvieron en cuenta algunos aspectos fundamentales para una definicion
adecuada y para analizar si la Mision establecida en la actualidad definia quien era
la empresa y hacia donde se encontraba enfocada ante sus clientes, los aspectos

analizados fueron los siguientes:

¢ Identificar aquellos clientes y productos que corresponden a la mayor parte del
total de sus ventas.

e Ambito de Mercado: Hace referencia al mercado de la empresa y su

posicionamiento.

e Ambito del Producto: Corresponde a las caracteristicas de los productos de la

empresa.

e Ambito del Servicio: Se refiere a la estructura anexa al producto, que le da

valor agregado a éste. Ejemplo: Servicio post venta.

e Ambito Geogréfico: Consiste en definir las ubicaciones geogréficas en las que

se esta presente.

e Manera de Conseguir el Liderazgo: Se refiere a la orientacion estratégica y la

disposicion tactica para alcanzar el liderazgo en el mercado de interés para la
empresa.
Después de analizar estos aspectos y de haber realizado dos reuniones

respectivamente programadas para tratar este tema, se llegé a la conclusion de
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que la mision que se tenia en ese momento era insuficiente para expresar a los
clientes el objetivo principal de la organizacién y asi mismo para que los
empleados se sintieran identificados con la misma de una manera mas
comprometida.

Por tal razén se reformé con la ayuda de todo el equipo participante y se tomé la
decision de establecer la siguiente como la nueva mision que identifica a la
empresa ODIN LTDA:

Figura 3. Misidn renovada.

Espacios para

Agilidad y flexibilidad fortalecer y Opciones de
en solicitudes desarrollar pago
del cliente competencias con descuentos
financieros

1

MISION
Suministramos insumos ferreteros a puntos de venta y consumidores colombianos
colmando sus expectativas de variedad, calidad y servicio,
respondiendo oportuna v creativamente a los cambios del mercado

N

N
\J\J

Asesorias Garantizar
: ; Técnicas pedidos
Mejora continua en ]

tiempos de entrega

Fuente 10. Reunién grupo de trabajo ODIN TTDA.

4.2.VISION
Se llevé a cabo una reunion con los miembros del equipo integrador para la
reestructuracion de la vision y se llego a la conclusién de que la que se encontraba

actualmente establecida era demasiado extensa y que se proyectaba a un plazo
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ya muy cercano en donde se habian propuesto muchas cosas de las cuales la
mayoria no se podrian cumplir en la fecha determinada debido al incumplimiento
de los objetivos trazados por la empresa.

Sin embargo el gerente tomo la decision de consultar con la junta de socios para
el debido cambio de la misma ya que es una de las partes fundamentales de la

organizacion que no se puede reestructurar a criterio de personas ajenas a ésta.

4.3.ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL.
La empresa ODIN LTDA no contaba no contaba con una estructura organizacional
definida, por tal motivo, el personal no tenia completa claridad de quienes eran sus
jefes inmediatos. Por tal razén se realiz6 una estructura que correspondiera a los
niveles jerarquicos existentes dentro de la organizacién tanto de ODIN LTDA
ventas mayoristas, como Ventas al detal PUNTO FERRETERO, la cual conté con
la aprobacion de los directivos de la empresa. Tales estructuras se muestran a

continuacion:
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ORiANIGRAMA PUNTO FERRETELO

Administrador

Mensajero

Auxiliar Punto
de venta
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Ventas Inventarios

Servicios
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ORGANIGRAMA ODIN LTDA
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5. REALIZACION DEL MAPA ESTRATEGICO

La realizacion del mapa estratégico estuvo liderada por la Ing. Siomara
Hernandez, las practicantes a cargo y el Sr. Alfonso Gomez (Gerente de ODIN
LTDA) quienes se reunieron para plantear las estrategias que cada una de las
perspectivas requeria, para que la empresa presentara un crecimiento notable en

cada una de ellas.

Inicialmente se plantearon las estrategias de la perspectiva de Aprendizaje y
Crecimiento la cual consideramos la base fundamental de un buen plan de cambio
para alcanzar el mejoramiento continuo. Se tuvieron en cuenta aquellas cosas en
las que los empleados necesitaban fortalecerse para poder desempefar sus
labores de una forma mas agradable y para mantener la buena relacion
trabajador-organizacion y asi poder alcanzar las metas propuestas y los objetivos

trazados por cada uno de los miembros de la misma.

Se plantearon segun las necesidades:

5.1.Evaluar la utilidad del sistema de la formacion actual
Para evaluar esta utilidad realizamos un formato en el cual se pudo recolectar
informacién acerca de las necesidades de capacitacion que los empleados
consideraban poseer, ademas el lider del grupo hizo un aporte importante sobre
la carencia de algunos conocimientos fundamentales para la realizacién optima de

las actividades cotidianas por parte de los empleados.

5.2.Mejorar las competencias del personal
La cual se realiz6 por medio de un formato de evaluacion y auto evaluacion de
desempefio, el cual nos permitié ver en que nivel de capacidades y competencias
se encuentran las personas que laboran actualmente en la empresa y que aportes

importantes pueden realizar a la organizacion.
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5.3.Generar espacios para desarrollar una cultura de mejoramiento
continuo
Para poder alcanzar esta estrategia se decidié definir y aplicar el programa de las
5's el cual permite al personal que compone la organizacion descubrir la
necesidad de cambiar los habitos cotidianos de realizar las actividades y
mostrarles el mejoramiento que se puede llegar a alcanzar por medio de la

implementacién de este programa.

Esta técnica es el primer paso dentro de un programa de mejoramiento de
procesos o procedimientos administrativos de una organizacion. La estrategia de
las cinco eses se compone de una serie de actividades cuyo propdsito es
organizar los lugares de trabajo evacuando el desorden de las bodegas y oficinas,
es por ello, que se dice que esta estrategia es uno de los primeros pasos dentro
del programa de mejoramiento, ya que nada se puede mejorar consistentemente

aceptando el desorden como algo natural.

Para el planteamiento de las estrategias que conforman la perspectiva de
procesos internos se basé en aquellos procesos que se encontraban en una etapa
de crecimiento o de algunos puntos clave en cada uno de ellos que ayudarian a
que la organizacion presentara un mejor rendimiento a la hora de obtener
resultados favorables para la misma.

Las estrategias a seguir fueron:

5.3.1. Establecer un plan de mercadeo

Para el planteamiento de esta estrategia se tuvo en cuenta un aspecto importante
y es que la empresa no cuenta con un plan de mercadeo debidamente
establecido, no tienen un procedimiento a seguir para penetrar en el mercado con
mayor fuerza que sus competidores y esto les representa una desventaja ante
estos. Para ello se tomo la iniciativa de realizar una metodologia que permita

ejecutar como etapa inicial un estudio de mercados y seguidamente la elaboracion
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del Plan de Mercadeo, esta herramienta sera una ficha clave para el crecimiento
de la organizacion y por tanto se verd un aumento en la rentabilidad de la
empresa.

La metodologia acerca del estudio de mercados se realizara en el transcurso del
presente afio y posteriormente se dara paso a la elaboracion de las estrategias
gue conforman el Plan de Mercadeo para su ejecucion al inicio del afio siguiente y

asi alcanzar con el objetivo de maximizar la rentabilidad de la organizacion.

5.3.2. Mejorar la gestién del personal

Para la puesta en marcha de esta estrategia se detecto que la empresa no cuenta
con un departamento de recursos humanos y ademas no hay ninguna persona
encargada de este tema, por otra parte el personal no contaba con un manual de
funciones y la mayoria de estos no tenian claro las actividades que le
correspondian a cada uno. Se realiz6 un manual de valoracion de cargos el cual
permitié recolectar la informacién para posteriormente elaborar el manual de
funciones y para definir al empleador los requisitos minimos que debe tener un
trabajador al momento de realizar la seleccion para una vacante. Para cumplir con
este objetivo se procedi6 a la elaboraciéon de un manual de funciones el cual
contiene responsabilidades, deberes y requerimientos de cada uno de los cargos y
asi poder indicar a cada persona lo que debe desempefiar en el cargo que ocupa.
Por otra parte debido a que la empresa cuenta con un numero de empleados no
tan elevado la empresa consider6 que crear un departamento de recursos
humanos implicaria un aumento de personal y respectivamente un incremento en
los costos, por tal razon se tomo la determinacion de nombrar a una persona
encargada para dar cumplimiento a este requisito indispensable para todas las

organizaciones.

5.3.3. Realizar una revision ala gestion financiera

Se detect6 que la empresa no contaba con informes a tiempo de la situacion

financiera y esto representaba un problema ya que no se podian tomar decisiones
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adecuadas para su funcionamiento, para esto el gerente de la organizacion tomo
la decision de analizar las finanzas de la empresa desde el punto de vista de la
operacion que se realiza por la firma representada, por esta razén se realizé un
estudio sobre los gastos e ingresos de la firma PHILAAC para mirar la viabilidad

en el aumento de las rentabilidad de la organizacion.

5.3.4. Mejorar la gestion de inventarios
Para dar cumplimiento a esta estrategia se tuvieron en cuenta aspectos claves
gue impedian mantener un inventario optimo para el buen funcionamiento de la
organizacion, ente los aspectos se encuentran:
e La rotacion de las lineas de productos
¢ No se cumplia con el stock de seguridad
e La ubicacion estratégica de los productos en el centro de almacenamiento
e La gestion realizada por los vendedores
e Eltipo de almacenamiento que se utiliza para los productos
Para esto se hizo un analisis sobre los factores que generaban problema en el
manejo de inventarios en cual se encuentra estructurado mas adelante.
La empresa tomo la decision de realizar un estudio de inventarios mas profundo a
cargo de practicantes pertenecientes a la UDI que se encuentran actualmente

trabajando en la organizacion.

5.3.5. Mejorar la logistica de distribucién
Uno de los aspectos que se tuvieron en cuenta para dar cumplimiento a la
estrategia era la metodologia utilizada para el despacho de mercancia, la cual era
lenta y no permitia que se cumpliera con los tiempos de entrega; los factores
detectados en esta falla en la logistica de distribucion se debian a una serie de

aspectos:

e La mercancia se encontraba mal distribuida en el centro de almacenamiento

e La estanteria no era la adecuada para el almacenamiento de los productos
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e Las bodegas no cumplian con requerimientos minimos de almacenamiento

e El personal que labora en esta area no se encontraba capacitado

e No existia un lider para gestionar la logistica

e Los tiempos de alistamiento eran largos por las distancias y la mala
distribucion. Para esto se realizo un estudio sobre la redistribucion de las
bodegas y se procedié posteriormente a realizar el levantamiento de planos de
la planta actual y de una planta mejorada para que el personal tenga acceso
visual a informacion sobre la ubicacion de los productos, adicionalmente en
cada una de las bodegas se encontrara la informacion perteneciente al

contenido de la misma.

5.3.6. Mejorar la gestion de proveedores

Para cumplir este objetivo se debe realizar una evaluacion al servicio prestado por
los proveedores lo que incluye tiempos de entrega, volimenes de suministro,
descuentos, forma de pago. Entre otros, adicionalmente se debe evaluar al
proveedor para determinar el grado de satisfaccion de su labor con la organizacion

y con la persona encargada del contacto directo con ellos.

La empresa debe evaluar si el departamento de compras realiza su labor a tiempo
0 es responsabilidad de los proveedores el cumplimiento del tiempo de entrega y
tomar medidas correctivas.

Hasta el momento esa actividad no se encuentra programada pero se proyecta

realizarse al finalizar el presente afio.

En la perspectiva de los clientes se concentraron las estrategias principalmente en

dos aspectos fundamentales:

5.3.7. Consolidar laimagen de la empresa

Para el cumplimiento a cabalidad de esta estrategia se realizo una evaluacion de

satisfaccion del cliente donde se evaluaron factores importantes para detectar
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falencias en el servicio prestado por el personal indirecto y el personal que se
encuentra en contacto directo con los clientes, a su vez se realizaron preguntas
relacionadas con la percepcién que tienen los clientes de la imagen de la

organizacion.

5.3.8. Entregar una buena oferta de valor

Para cumplir con esta estrategia se recurrio a la informaciéon obtenida por la
encuesta realizada para evaluar la satisfaccion al cliente en la cual se realizaron
preguntas relacionadas con aspectos que para los clientes generan valor para
brindar un buen servicio y necesidades que no se tenian de alguna manera
identificadas.

En la perspectiva financiera se plantearon unas estrategias cuidadosamente
definidas por los miembros directivos que se enfocan especialmente a aumentar

las utilidades basandose en las estrategias de las otras perspectivas.

Se plantearon segun las necesidades las siguientes estrategias:

5.3.9. Aumentar las ventas (Productos nuevos y complementarios)

Para esto se plantea la metodologia para la realizacion un estudio de mercados
como etapa inicial y seguidamente se da paso a la elaboracién del plan de
mercadeo por parte del departamento de ventas, para dar una vision mas clara de
los productos a impulsar y la forma de llegar al cliente; todo con un solo objetivo
gue es incrementar el volumen de ventas y superar los topes mas altos que tiene

la compafiia registrada en cada una de las zonas donde se desempefia.

Para el cumplimiento de esta estrategia se le brind6 un apoyo inicial determinando
los factores clave que podian ser causa de la disminucion de las ventas y se
detecté no solo problemas operativos sino también del mal manejo del talento

humano que se encarga del cliente en forma directa.
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5.3.10. Disminuir costos

Al realizar la encuesta de satisfaccion del cliente se pueden detectar los factores
gue este percibe como determinantes para agregar valor al servicio prestado por
la organizacién, y por tanto mejorarlo y asi desechar aquellos pasos de la
operacion innecesarios lo que traera como consecuencia la reduccion en los

costos.

5.3.11. Aumentar utilidades

Para alcanzar esta estrategia es necesario que las estrategias mencionadas
anteriormente en las otras perspectivas se realicen adecuadamente y asi se podra
tener el resultado esperado por la organizacion, pero esto solo se podra lograr si
existe un compromiso por parte de los directivos y el personal que labora en la

organizacion.

65



Figura 4. Mapa Estratégico.

- Aumentar Utilidades

FINANCIERA ™ ‘
Aumentar las ventas (productos
nuevos y complementarios) Disminuir costos
—>
‘ Consolidar laimagen de la empresa ‘
CLIENTES
Entregar oferta de valor basada en la experiencia, creﬁibilidad, servicio al cliente, variedad de portafolio de productos,
atencion personalizada, capacitaciéon técnicay servicio postventa.
Mejorar la gestion de Establecer informes de Mejorar la logistica de
Establecer un plan de personal gestién distribucion

PROCESOS mercadeo

INTERNOS — =

Realizar revision a la
gestion financiera. Mejorar la gestion de Mejorar la gestion de
inventarios proveedores

Tl 1T

1T

Generar espacios para desarrollar una cultura de mejoramiento continuo Mejorar las competencias del personal

APRENDIZAJE Y
CRECIMIENTO

Evaluar la utilidad del sistema de informacion actual.
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6. PLANTEAMIENTO DEL TABLERO DE MANDO

El tablero de mando se traduce principalmente en que las estrategias se puedan evaluar de una forma cuantitativa, por
esta razdén se construyen los indicadores basados en la informacion que se requiera en cada una de ellas. Las estrategias

propuestas en cada perspectiva se muestran a continuacion:

6.1. PERSPECTIVA FINANCIERA

Tabla 9. Indicadores perspectiva financiera.

PLAZO
Meta |E-C| RESPONSABLE (frecuencia
de medicién)

FUENTE DE Valor

INDICADOR VARIABLES INFORMACION | actual

. Enero
(Ventas del periodo 102%
1. CUMPLIMIENTO actual/ Meta de Presupuesto de —aso
DE LAS VENTAS ventas establecida ventas >=95% E Jefe de Ventas Mensual
para el periodo)*100 Febrero
78,4%
(Gastos ejecutados/ No se
2. ng;.?gls‘ DE Gastos Presuglsjz)ssto de tienen <=95% | C Mensual
proyectados)*100 9 datos

Fuente 11. Grupo de trabajo de ODIN LTDA.
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6.2. PERSPECTIVA CLIENTES

Tabla 10. Indicadores perspectiva clientes.

PLAZO
INDICADOR | VARIABLES INFF%iNJAECDIgN Valor actual | Meta | E-C | RESPONSABLE (frecggnc'a
medicion)
3. CONSOLIDAR
LA IMAGEN DE
IE'A EMPREfSA % Cli Evaluacion
( ntdregar oferta o Clientes satisfaccion del 80% >80% E Jefe de Ventas Semestral
e valor) satisfechos .
o cliente
Evaluacion
Satisfaccion del
Cliente
(No Quejas
4 EFECTIVIDAD | atendidasy Procedimiento
EN EL MANEJO | solucionadas/ atencion quejas Se propone >=95% | C Jefe de ventas Trimestral
DE QUEJAS Y | Node Quejas | procedimiento
RECLAMOS presentada) y reclamos
*100

Fuente 12. Grupo de trabajo de ODIN LTDA.
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6.3. PERSPECTIVA PROCESOS

Tabla 11. Indicadores perspectiva procesos.

PLAZO
FUENTE DE (frecuencia
INDICADOR VARIABLES INEFORMACION Valor actual | Meta | E-C | RESPONSABLE de
medicién)
(Estrategias
5.CUMPLIMIENTO .
DEL PLAN DE desarrolladas/Estrategias Plan de Fa!ta >=95% | C Jefe de Mensual
planteadas) mercadeo formalizarlo. Mercadeo
MERCADEO 100
(Tiempo de entrega 1 dia zona 8 horas
6. CUMPLIMIENTO promedio de Requisiciones/ | metropolitana Jefe de
DE LOS TIEMPOS | pedidos/Tiempo promedio ordenes de E Mercadeo Mensual
DE ENTREGA establecido) entrega 3 dias zonas > di
" N ias
100 fordneas
7. EFICIENCIA EN Auxiliar de
EL MANEJO DE Rotacion de inventarios Software Siigo 80% 100% E Inventarios Semestral
INVENTARIOS

Fuente 13. Grupo de trabajo de ODIN LTDA.
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6.4. PERSPECTIVA APRENDIZAJE Y CRECIMIENTO

Tabla 12. Indicadores perspectiva aprendizaje y crecimiento.

PLAZO
INDICADOR VARIABLES IN';%ERNJAECDIEN a\llc"’;'uogl Meta | E-C | RESPONSABLE | (frecuencia de
medicion)
Se construyo una
Evaluacioén disefiada propue;ga de 80%

9. CUMPLIMIENTO con factores evaluacion de personas Responsable de
COMPETENCIAS establecidos seg(n desempefoy se le | 54.17% | por arriba C gestion del Mensual
DEL PERSONAL | entrego al del personal.

0S cargos ; .
empresario para promedio.
su aplicacion.
Se hizo un
diagnostico de
(Numero de necesidades
Responsabe e
PLAN DE de personas empresario 11,53% >=95% C gestion de Mensual
CAPACITACION S ; personal
invitadas a la formalice los
capacitacion)*100 resultados en un
plan de
capacitacion.

Fuente 14. Grupo de trabajo de ODIN LTDA.
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7. PLAN DE ACCION EN LAS DIFERENTES PERSPECTIVAS DEL BSC

7.1.PERSPECTIVA PROCESOS

7.1.1. Construccion del Manual de Funciones

En ODIN LTDA pudimos observar los cargos de una forma general, luego se
indago, se realizaron preguntas sencillas que permitieron una facil compresion de
los cargos a estudiar y que nos permitieron recopilar informacién para nuestro
objetivo. Actualmente la empresa no cuenta con ningun tipo de estructura salarial
ni de descripcion de funciones.

Para la elaboracion, analisis de este manual de funciones se llevara a cabo una
serie de pasos debidamente planeados y verificados con anticipacion, de la

siguiente manera:

» Previa eleccion de los cargos analizar.
Se tuvieron en cuenta todos los existentes dentro de la organizacion, para realizar

analisis posteriores.

» Recopilacion de informacion:

La empresa ODIN LTDA, nos permitio realizar una entrevista a los empleados, se
estudio cada uno de los cargos con el fin de obtener una detallada informacién de
la manera de realizar el trabajo y exigencias requeridas, asi como los medios

utilizados y las condiciones que rodean el cargo.

» Andlisis y evaluacion de los datos recolectados:

Considerando la importancia que representa la informacion suministrada por el
personal, la cual tratamos de obtener lo mas completa posible, se analizo cada
cargo. Las descripciones se deben identificar, describir y especificar los cargos
con base en ciertas normas, registrando sus deberes y responsabilidades,

elaborando un resumen de trabajo y sefialando los detalles precisos del mismo.
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» Asignacion de cada una de las funciones como principales, secundarias y
esporadicas:

Conociendo el nimero de personas en los trabajos a analizar, se procedié a
obtener informacion de los cargos y definir el cargo. Esta definicion debe
contener las caracteristicas del analisis que lo distingue.

Es una definicibn que debe ser clara, concisa y general. Solo asi se logra una
definicibn completa. Las caracteristicas relevantes se destacan para detallar que
se hace en el cargo, como se hace y con qué se hace. Es una indicacion del
marco genérico del cargo y se expresa a través de un contexto simple, que dé una
idea de lo que es el cargo, y del marco especifico en que se muestren el qué
(funciones), el porqué (razon de la funcién) y el con qué (recursos para hacer la

labor).

En la practica suele incluirse la especificacion del cargo (requisitos como:
conocimientos especializados, esfuerzo fisico, condiciones de trabajo,
responsabilidades, etc.). En resumen del cargo no incluye detalles. Debe ser breve

e indicar lo que distingue el cargo de otros.

De acuerdo a dicha informaciéon se lleva a cabo el ordenamiento del manual de

funciones.

7.1.1.1. Analisis y descripcién del puesto de trabajo

El manual de valoracion esta elaborado para los siguientes cargos:

» Gerente » Cobrador

» Tesorera » Auxiliar de bodega

» Auxiliar contable » Compras

» Mensajero » Cartera

» Recepcionista » Contadora

» Vendedor » Revisora fiscal

» Facturacion ODIN » Jefe de ventas

» Facturacion Philaac » Auxiliar de inventarios
» Ventas y telemercadeo » Servicios generales
>

Jefe de bodega
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Para la adecuada recoleccion de la informacién se llevé a cabo la realizacién de
un formato que nos permitiera adquirir toda la informacién necesaria y correcta,

esta se llevo a cabo de la siguiente manera:

e Los formatos fueron disefiados de tal forma que a cada uno de los trabajadores
les fuera sencillo su diligenciamiento.

e Una vez realizados los formatos se procedié a hacerle entrega a cada uno de
los trabajadores

e Posteriormente se le dio una explicacion breve a cada trabajador acerca de la
forma adecuada de dar respuesta al formato anteriormente entregado.

e Se les dio un tiempo suficiente para que ejecutaran su labor (1 semana).

e Se procedio a recoger los formatos debidamente diligenciados.

e El paso a seguir fue llevar a cabo la elaboracion del manual de funciones.

e Posteriormente se procedio a tomar las medias pertinentes para combatir los
problemas encontrados, dichas medias se llevaron a cabo gracias a la
colaboracion del Gerente de la empresa ODIN LTDA el Sr. Alfonso Gomez y la

Ingeniera Siomara Hernandez codirectora del proyecto.

Algunos de los problemas detectados fueron el desconocimiento de las funciones
por parte de los trabajadores, cargos que tenian procesos similares y otros que
presentaban una mayor carga laboral que otros.

(El formato disefiado se encuentra ubicado en el anexo numero 1.)

7.1.1.2. Analisis del manual de funciones

EL analisis ocupacional es un herramienta que nos ayuda a estudiar cada cargo a

saber que se hace, como se hace, para que lo hace, cada cuanto, donde, etc.

Este cuestionamiento logrado por el método del cuestionario se busca responder

todas estas preguntas a través y directamente con la persona encargada del
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puesto, para asi depurar las posibilidades de que dos personas ejerzan las
mismas funciones pero con diferente nombre de cargo o dos cargos que se
suponen iguales realicen las mismas funciones. Estas inconsistencias fueron
analizadas para el manual de valoracion el cual contiene el “deber ser” de cada

cargo.

En el caso de ODIN LTDA, se encontré una claridad en los ocupantes del cargo
sin presentarse inconvenientes para la realizacion del manual de funciones
situacion que ayudd a realizar un mejor estudio de cada uno de los puestos, sin
embargo no todos los ocupantes de cada uno de los cargos tienen claro cual es su
jefe inmediato, debido a que no tienen un organigrama definido dentro de la

empresa.

ODIN LTDA, podra observar con mayor claridad cada uno de sus cargos
entendiendo sus funciones tanto principales como secundarias, ademas del perfil

necesario para quien aspire a cualquier puesto de la empresa.

Por medio de este estudio se pretende lograr la posterior valorizacion de los

cargos y por ende el desarrollo de una estructura salarial estable y motivadora.

7.1.1.3. Realizacion del manual de valoracion de cargos

Este procedimiento es vital para determinar la importancia de cada puesto de

trabajo de acuerdo a factores que lo componen.

La valoracion del trabajo y el andlisis de los cargos nos sirven para la estructura
de salarios en ODIN LTDA, para las negociaciones con futuros posibles sindicatos,
para la seleccion de personal, para fijar criterios y politicas de remuneracién, para

el desemperio de los cargos y para facilitar la revision de salarios.

Para dar inicio a nuestro manual se debe tener en cuenta que se puede realizar el

estudio en dos niveles jerarquicos consecutivos de la empresa ODIN LTDA, los
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cuales son nivel administrativo y nivel operativo; aunque debido al método que se
debe aplicar y al nUmero de cargos estos niveles no se tendran en cuenta al

momento de clasificar los mismos por categorias.

El Comité Evaluador integrado por Ing. Carolina del Pilar Pinzon Uscéategui e Ing.
Ivonne Maritza Parra Sanchez, analizaron y realizaron la valoracion de los cargos
teniendo en cuenta ciertos criterios, entre los que se encuentran las
caracteristicas comunes que apliqguen a todos los cargos que vamos a analizar;
determinandose asi las similitudes mediante las especificaciones que se
presentaron en el manual de funciones; para tal efecto de llevé a cabo la siguiente

metodologia:

7.1.1.4. Metodologia utilizada

Para realizar de valoracion de los cargos se debe llevar a cabo primero la

clasificacion de los grados y se tuvieron en cuenta los siguientes aspectos:

e Se realizo la respectiva clasificacion de los cargos considerando aquellos que
son vitales para el buen desempefio de la actividad de la organizacion y de
acuerdo al tipo de responsabilidad que generan las funciones a desempefar en
el mismo.

e Analizar cada una de las actividades desarrolladas en cada cargo de la
empresa ODIN LTDA, que se encuentran en el manual de funciones
anteriormente mencionado, informacion que fue de vital importancia para dicha
clasificacion.

e Se llevdé a cabo un estricto y minucioso andlisis de la complejidad de cada
cargo para clasificarlos de acuerdo a su similitud tanto en sus funciones como
en su complejidad.

e Los cargos que no fueron incluidos en este estudio presentan caracteristicas

de asesor externo (Contadora, Revisora Fiscal).
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Los factores que se tuvieron en cuenta para la respectiva clasificacion se

presentan a continuacion:

7.1.1.5. Factores compensables

Los factores que son determinantes para el contenido de los puestos, son las
unidades de medida que deben indicar en forma precisa y diferenciadora las
caracteristicas fundamentales y comunes al conjunto de los puestos de trabajo

objeto de la valoracion.

Los criterios utilizados para seleccionar los factores son resultados del
conocimiento adquirido a través del manual de funciones anteriormente elaborado,
a continuacion se presentan los cargos que fueron elegidos.

Tomando como base la naturaleza de los cargos a evaluar, se seleccionaron
factores comunes a estos, para poder describir los requisitos adecuados para

cada grado.

En la escogencia de los factores se tuvo en cuenta su importancia para la
evaluacion de los aspectos fundamentales de cada trabajo, de tal forma que se
puedan valorar las principales exigencias y responsabilidades comunes a todos

los cargos.

A continuacién se presentaran los factores escogidos, su definicion y los grados

asignados a cada uno:

7.1.1.5.1. Grupo de Requisitos y Habilidades

Mide las habilidades y conocimientos que debe aportar y desarrollar el trabajador

en su puesto de trabajo.
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El conjunto de factores presentados a continuacién aprecia el nivel de habilidades

y conocimientos requeridos al ejecutar las funciones del puesto de trabajo.

e Educacion: Indica la educacion y conocimientos basicos generales necesarios
para desempefiar una determinada funcion en un puesto de trabajo y se

medira en términos de escolaridad.

Tabla 13. Clasificacion y descripcion grupo de requisitos y habilidades (Educacién).

DESCRIPCION
5° primaria minimo
Requiere ser bachiller académico o comercial

Requiere ser bachiller técnico
Requiere técnico intermedio
Requiere titulo de tecndlogo
Requiere titulo universitario

Requiere Postgrado

Requiere otros estudios

Fuente 15. Autoras.

e Experiencia: Este factor mide el tiempo que el ocupante del cargo debe haber
laborado en cargos afines o similares para el desarrollo optimo de las
funciones a realizar. Considera los trabajos afines dentro o fuera de la

institucion.

Tabla 14. Clasificacion y descripcidn grupo de requisitos y habilidades (Experiencia).

DESCRIPCION
El cargo no requiere experiencia
Requiere hasta 6 meses de experiencia
Requiere hasta 12 meses de experiencia
Requiere hasta 24 meses de experiencia
Requiere mas de 24 meses de experiencia

Fuente 16.Autoras.

¢ Iniciativa: Mide la opcion de decisiones, el grado de planeamiento, la

utilizacion del juicio que se requiere en un puesto de trabajo para la correcta
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ejecucion de las tareas; es decir mide la independencia de accién que requiere

el puesto.

Tabla 15. Clasificacion y descripcion grupo de requisitos y habilidades (Iniciativa).

DESCRIPCION
Sigue instrucciones definidas y exactas
Toma pequeias decisiones
Toma decisiones importantes bajo el control
superior
Toma importantes decisiones sin el control del
superior

Fuente 17. Autoras.

e Habilidad Personal (vocacién): Condiciones particulares inherentes a la
personalidad que producen mas rapidos y mejores resultados en unas

personas que en otras.

7.1.1.5.2. Grupo de Responsabilidad

Mide las diversas obligaciones que recaen sobre la persona que ocupa un

determinado puesto.

El conjunto de factores presentados a continuacion aprecia el nivel de cuidado,

atencion y exigencia requerida al ejecutar las funciones del puesto de trabajo.

a. Responsabilidad por materiales, equipos y valores: Mide el grado de
importancia y responsabilidad en la custodia y manejo de bienes y/o
valores relacionados con el cargo, para evitar o prevenir el dafio y
deterioro a todo aquello que es de interés para el objeto social de la

divisién de recursos humanos.
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Tabla 16. Clasificacion y descripcion grupo de responsabilidad (materiales, equipos 'y
valores).

DESCRIPCION
Tiene a su cargo manejo de muebles y enseres
Tiene a su cargo manejo de equipos de oficina
Tiene a su cargo manejo de material
bibliogréfico
Tiene a si cargo dinero o valores
Otros

Fuente 18. Autoras.

b. Responsabilidad por contactos: Este factor mide el manejo de las
relaciones personales necesarias que se debe tener para el desempefio

del cargo.

Tabla 17. Clasificacion y descripcion grupo de responsabilidad (contactos)

DESCRIPCION
Contactos sin importancia y/o rutinas con
personas de una misma dependencia.
Contactos de moderada importancia y/o
frecuentes con otras dependencias.
Contactos importantes y frecuentes. Se requiere
tacto para dar o recibir informacion y/o
supervison a subordinados en numero inferior a
cinco
Contactos muy importantes con dependencias
internas o externas a la empresa y/o supervision
a subordinados en numero superior a cinco
Otros

Fuente 19. Autoras.

c. Responsabilidad por informaciones reservadas: Este factor mide la
responsabilidad por datos confidenciales de la empresa dependiendo la

informacién que maneje la labor que desempena.
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Tabla 18. Clasificacion y descripcion grupo de responsabilidad (informaciones reservadas)

DESCRIPCION
No acceso a informaciéon reservada
De acceso en forma indirecta a informaciéon
reservada
De acceso en forma directa a informacion
reservada
Otros

Fuente 20. Autoras.

d. Responsabilidad por resultados: Mide el grado de repercusion en los
resultados de los objetivos de la empresa que tienen sus decisiones y su

desempefio.

7.1.1.5.3. Grupo de Esfuerzo

Mide la energia mental, visual y fisica que requiere la ejecucién de la tarea; el
conjunto de factores presentados a continuacion aprecia el nivel de intensidad y
continuidad de actividad fisica, visual y mental requeridos al ejecutar las funciones

del puesto de trabajo.

e Esfuerzo Fisico: Mide el grado de incomodidad fisica y de esfuerzo muscular

requerido al desarrollar el ejercicio del cargo.

Tabla 19. Clasificacion y descripcion grupo de esfuerzo (fisico)

DESCRIPCION
Ningun esfuerzo muscular: Levantar, cargar o
transportar menos de 7 Kg. de peso y/o posicion
incomoda
Esfuerzo apreciado: Ocasionalmente hasta 15
Kg. de peso y/o la mayor parte del tiempo
sentado.

Esfuerzo importante: Continuamente hasta 15
Kg. de peso y/o la mayor parte del tiempo
caminando o en posicion dificil
Esfuerzo muy importante: Mas de 15 Kg. de
peso y/o en posicion dificil
Otros

80



Fuente 21. Autoras.

e Esfuerzo mental: Mide la atencién y concentracion mental necesaria en un
determinado puesto de trabajo, es decir, mide la fatiga o cansancio mental o
visual producido en el desempefio de las tareas encomendadas, teniendo en

cuenta la duracion del esfuerzo.

Tabla 20. Clasificacion y descripcion grupo de esfuerzo (mental).

DESCRIPCION
El cargo exige un esfuerzo minimo mental, y
poca concentracion esporadicamente
El cargo exige un poco de concentracion y
esfuerzo mental al realizar sus funciones
Sus funciones le exigen mediana concentracion
para interpretar resultados y manejar equipo
Requiere alta concentracion mental en el
desarrollo de sus labores

Fuente 22. Autoras.

7.1.1.5.4. Grupo de Condiciones de Trabajo

Mide los factores ambientales y los riesgos bajo los cuales se ejecuta el trabajo. El
conjunto de factores presentados a continuacion aprecia las condiciones
ambientales y riesgos que se pueden presentar al ejecutar las funciones del

puesto de trabajo.

Ambiente de Trabajo: Mide el tipo de condiciones ambientales bajo las cuales se

desarrolla la labor en cada puesto de trabajo.
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Tabla 21. Clasificacion y descripcion grupo de condiciones de trabajo (ambiente).
DESCRIPCION

El cargo se desarrolla bajo condiciones
ambientales de trabajo normales con frecuencia
El cargo se desarrolla bajo condiciones
ambientales de trabajo normales siempre
El cargo se desarrolla bajo condiciones
ambientales de trabajo regulares con frecuencia
El cargo se desarrolla bajo condiciones
ambientales de trabajo regulares siempre
El cargo se desarrolla bajo condiciones
ambientales de trabajo malas con frecuencia
El cargo se desarrolla bajo condiciones
ambientales de trabajo malas siempre

Fuente 23. Autoras.

Riesgos del cargo: Considera la posibilidad de sufrir accidentes profesionales en

cumplimiento de las tareas del cargo.

Tabla 22. Clasificacion y descripcion grupo de condiciones de trabajo (riesgos del cargo).

DESCRIPCION
No se presenta condiciones de peligro
Reducidas condiciones de peligro con normas
de seguridad
Apreciables condiciones de peligro y/o
expuestos a agentes externos
Importantes condiciones de peligro que
requieren de permanentes medios protectores y
la aplicacion de normas de seguridad
Otros

Fuente 24. Autoras.
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7.1.2. MANUAL DE VALORACION DE CARGOS.

7.1.2.1. Eleccion del sistema de valoracion de los trabajos
Para el estudio se escogi6o el método de categorias predeterminadas o de
clasificacion por grados. Dentro de este método podemos encontrar las

siguientes ventajas:

e Es facil de explicar y de comprender

e Es sencillo de aplicar

e Resulta poco costoso

e Responde a la tendencia natural de la division de trabajos en categorias

e Se puede utilizar en empresas que no presenten un gran nimero de cargos

7.1.2.2. Clasificacion de los grados
Este método clasifica cada puesto en uno de los grados o categorias
correspondientes a una escala previamente establecida, también es conocido
como método de clasificacion.
Para la Empresa ODIN Ltda. Se han determinado los cargos de la siguiente

manera de acuerdo a la estructura organizacional:

7.1.2.2.1. Cargos Directivos

e Gerente

e Administrador Punto de Venta
o Jefe de Compras

o Jefe de Cartera

e Contadora

e Jefe de Ventas

7.1.2.2.2. Cargos Administrativos
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e Auxiliar de Inventarios

e Auxiliar de Ventas y Telemercadeo
e Auxiliar Contable

e Facturacion ODIN

e Facturacion Philaac

e Cartera

e Compras

e Recepcion

e Mensajero

e Cobrador

7.1.2.2.3. Cargos Operativos

o Jefe de Bodega
e Auxiliar de Bodega
e Servicios Generales

e Transporte

7.1.2.3. Clasificacion de los grados

GRADO 1

Escala de categorias para valorar tareas sencillas, los trabajos que se incluyen en
este primer grado no exigen experiencia, su nivel de educacién es minimo, estos
se aprenden facilmente en un dia o una semana, sus actividades son de caracter
rutinario recibiendo instrucciones definidas y exactas; la mayor parte del tiempo se
encuentra caminando, de pie 0 en posicion incomoda y tiene bajo su

responsabilidad elementos de poco valor.
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GRADO 2

A esta categoria corresponden los cargos que presentan tareas que requieren una
experiencia minima de seis (6) meses, educacién basica y un nivel de esfuerzo
considerable el cual presenta actividades que se realizan la mayor parte del
tiempo de pie o en posicion incomoda y los procesos realizados son mas
operativos; el cargo requiere seguir instrucciones definidas pero con mayor grado

de responsabilidad.

GRADO 3

Esta categoria comprende los empleados en los que se precisa desplegar cierta
iniciativa en las actividades secundarias, asi como tener amplios conocimientos de
las actividades que exige el cargo (Servicio al Cliente), con instrucciones de
caracter general pero detallado en las tareas importantes; asume la
responsabilidad en forma indirecta con informacion reservada, debe poseer un
nivel de educacion medio, un nivel de experiencia minimo de seis (6) meses y las

actividades que realizan requieren permanecer la mayor parte del tiempo sentado.

GRADO 4

Comprende los trabajos que requieren conocimientos especificos en cierto campo
y experiencia minima de un (1) afio, cuenta con poder decisorio para resolver los
problemas que en su actuacidon dentro de él se presenten, se exige
responsabilidad plena por el manejo de informacion reservada y contactos

importantes con dependencias internas y externas de la empresa.

GRADO 5

Estos cargos requieren conocimientos mas profundos en una rama completa
dentro de una materia determinada, su responsabilidad se extiende a todas sus
actividades dentro del campo de especialidad en el que se toman decisiones
importantes bajo el control superior, con contactos muy importantes con
dependencias internas o externas de la empresa y en el cual se pide una

experiencia minima de un (1) afio.
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GRADO 6

Los cargos que corresponden a esta categoria exigen conocimientos completos y
profundos de una rama completa de modo que puedan tomarse y resolverse
decisiones sobre situaciones con cierto grado de dificultad, sus actividades
requieren la mayor parte del tiempo contacto frecuente e importante con
dependencias internas y externas de la empresa, requiere de minimo un (1) afo
de experiencia, estos trabajos obligan a supervisar y controlar algunos

comprendidos en las categorias anteriores.

GRADO 7

Los cargos que corresponden a esta categoria exigen conocimientos a fondo de
una manera determinada, se requieren afios de experiencia para el desempefio
satisfactorio de su puesto el cual requiere de un alto nivel de concentracion para la

realizacion de las funciones del mismo.
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Tabla 23. Clasificacion de los cargos por categorias.

CATEGORIA
1(2|3]|14(5]|6]|7
Auxiliar Contable X
Auxiliar de Bodega X
Auxiliar de Inventarios X
Cartera X
Cobrador X
Compras X
Facturacion ODIN X
Facturacion Philaac X
Gerente X
Jefe de Bodega X
Jefe de Ventas X
Mensajero X
Recepcién X
Servicios generales X
Tesorera X
Ventas y Telemercadeo X
Administrador Punto Ferretero

CARGO

Fuente 25. Autoras.

El paso a seguir es asignar a cada uno de los cargos de cada categoria el salario

gue se considera el adecuado segun la categoria en la que se encuentran.

7.1.2.3.1. Metodologia utilizada para la asignacioén del salario

correspondiente a cada cargo

Inicialmente se tomo la decision de realizar encuestas en el gremio con el apoyo y
autorizacion de los directivos de la Escuela de Estudios Industriales y
Empresariales de la Universidad Industrial de Santander para conocer los salarios
de la competencia directa, sin embargo fue una labor complicada debido a que

ésta es considerada informacion reservada de cada una de las organizaciones;
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por tal motivo se tomé la determinacion de tener en cuenta la competitividad
externa y por ello de acudié a los salarios registrados por la Publicacion de
Asociacion Colombiana de Relaciones Industriales y personal (ACRIP) del
aflo 2004 la cual debemos ajustar de acuerdo a la inflacibn para poder

compararlos con los salarios del afio en curso (2006).

Al escoger el valor salarial se tuvo en cuenta la descripcion del cargo y el tamafio
de la empresa. Los datos se seleccionaron teniendo en cuenta la zona y el tamafio

de la empresa que se esta analizando (ODIN LTDA).

Atendiendo al concepto de remuneracion total mensual que presenta el ACRIP el
cual dice que: la informacién salarial para cada cargo se presenta en términos de
Salario, el cual esta constituido por el sueldo basico mensual mas los montos en
dinero recibidos por concepto de prima legal, cesantia y primas extralegales dadas
de manera periodica, asi como el pago variable para aquellos cargos en los cuales

se haya reportado.

Las empresas de la competencia poseen caracteristicas tales como:

v' Pueden ser empresas que distribuyen lo mismo, aunque su proceso sea
diferente.

v' La capacidad econdmica debe ser bastante aproximada a la capacidad
econdmica de la empresa en estudio.

v' El tamafo de la empresa debe aproximarse bastante a la de la empresa en
estudio.

v' Origen del capital, puesto que la determinacién de los niveles salariales
difieren de acuerdo con el caracter de las empresas, es decir, si son
estatales, privadas o mixtas.

v Sector econémico, porque de un sector a otro por lo regular la capacidad de

pago difiere, por tanto muy importante considerar este momento.
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Para que una empresa pueda llamarse competencia es indispensable que
cumplan con todas las caracteristicas anteriores. Ello lleva a pensar que las
empresas de la competencia no necesariamente comercializan los mismos
productos pero si algunos afines y que el servicio puede ser similar.

A continuacién se presenta la descripcion de cada uno de los cargos que fueron
seleccionados de la Publicacion de la Asociacion Colombiana de Relaciones
Industriales y personal (ACRIP) del afio 2004 con las actividades que realiza

uno y sus respectivos salarios minimo, promedio y maximo.

GERENTE GENERAL

Es el responsable de la direccion de la empresa, con base en algunas de ellas, en
la orientacion de una junta directiva. Es responsable de cumplir con la mision de la
empresa y lograr sus objetivos fundamentales, mediante la definicidn y puesta en
practica de estrategias y politicas en todos sus ambitos y la direccion de todas las
areas de la organizaciéon (comercial, operaciones, financiera, gestion humana,
administracion). El cargo requiere de un profesional con postgrado en un area afin

a su cargo y amplia experiencia de negocios.

AUXILIAR DE CONTABILIDAD

Realiza las labores de registro y control de informacion contable que sean
asignadas para los analistas de contabilidad, tales como, registros de inventarios,
noéminas, confrontacion de cifras, etc; controla la contabilizacion de las bases de
retencion en la fuente, y verifica el pago oportuno de impuestos; crea razones
sociales o de nombres por pagos a terceros; realiza las labores contables
requeridas en los libros principales y auxiliares que sean asignados, en forma
manual o sistematizada; para desempefiar el cargo se requiere tener estudios
completos de secundaria, conocimientos de contabilidad general sistematizada y

experiencia de un afio en actividades contables.
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AUXILIAR DE CARTERA

Registra los dineros provenientes de ventas a crédito o ha contado, recaudos de
cartera y otros de acuerdo con las politicas fijadas por la compafia e instrucciones
dadas por el superior inmediato. Prepara ademas las consignaciones de los
valores recibidos; produce en el sistema recibos de caja. Se requiere ser
estudiante universitario y una experiencia de 1 a 2 afos.

TESORERA

Dirige y controla el ingreso y egreso de los dineros de la empresa por diferentes
conceptos conforme al tiempo y sistema de operacion preestablecidos, asume la
responsabilidad total del recaudo, custodia el depésito de los dineros, titulos y
papeles de inversiones, registrandolos debidamente. Recibe los dineros del jefe de
crédito y cartera diariamente por los diferentes servicios prestados a los clientes
de la compaiiia; hace los comprobantes de egreso y gira los cheques a los
proveedores. Maneja las relaciones operativas con los bancos. Se requiere

profesional con conocimientos financieros y experiencia minima de 3 afios.

SUPERVISOR DE VENTAS (JEFE DE VENTAS)

Supervisa el cumplimiento de los programas de ventas y mercadeo por parte de la
fuerza de ventas, para una linea de productos de la empresa y/o para una zona
que le haya sido asignada. Evalia su desempefio y realiza actividades de
entrenamiento. Requiere formacion profesional en ventas y experiencia de 3 afios
en actividades comerciales.

EJECUTIVO DE VENTAS JUNIOR (VENDEDOR)

Responsable de llevar a cabo las ventas de la empresa directamente a personas
naturales, clientes minoristas, de productos de baja exigencia técnica y/o
comercial. Atiende al publico suministrandole la informacion referente al producto

0 servicio, sus precios y forma de pago. Requiere una experiencia de 2 afios.
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ASESOR DE SERVICIO AL CLIENTE (VENTAS Y TELEMERCADEO)

Atiende a los clientes personal o telefénicamente o determina el tipo, calidad y
cantidad de mercancia solicitada y el resultado obtenido por la persona con el
servicio prestado; determina a través del cliente el cumplimiento de los precios,
rebajas y garantias ofrecidas por la compaiiia; recomienda a los clientes el uso y
cuidado que se debe tener con la mercancia y/o productos que ha adquirido. Se
requiere capacitacion tecnolégica en mercadeo y ventas y experiencia de 1 a 2

anos.

AUXILIAR DE ALMACEN (AUXILIAR DE BODEGA)

Recibe y clasifica materias primas, suministros, repuestos y equipos de oficina.
Inspecciona y verifica los implementos recibidos con lo relacionado en la factura y
a su vez con lo solicitado en la orden de compra. Atiende las solicitudes de
suministros de cada area con los formatos de requisicion debidamente firmados y

autorizados. Se requiere técnico con experiencia de 1 afio en cargos afines.

AUXILIAR DE COMPRAS (COMPRAS)

Responde por el manejo y control de todos los documentos de entrada y salida de
materias primas. Realiza el seguimiento de 6érdenes de compra con las respectivas
notas de entrada o devoluciones, hace inventarios peridédicos de los productos de
la compafiia. Recibe los productos terminados, distribuye los pedidos, revisa las
remisiones y realiza los traslados entre bodegas. Se requiere técnico con

experiencia de 1 afio en cargos afines.

SUPERVISION DE LOGISTICA Y OPERACIONES (JEFE DE BODEGA)

Instruye y entrena la personal sobre el trabajo a realizar relacionado con la
manipulacion, almacenaje y transporte de los materiales, productos y/o
mercancias. Coordina, asigna y supervisa el trabajo del personal de despacho,
recepcion, almacenamiento, distribucion y mantenimiento de inventarios. Se
requiere un ingeniero o administrador de empresas con 1 o 2 afios de experiencia

y con conocimientos de inglés.
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RECEPCIONISTA

Atiende al consumidor, organiza las citas de los clientes, recibe al publico. Maneja
la correspondencia que llega a la compafiia y apoya la labor de envio de correo
fisico. Desempenia las funciones de relaciones publicas inherentes al cargo. Puede
coordinar la labor de 1 o 2 mensajeros externos. Requiere ser como minimo
bachiller o estar adelantando primeros semestres de estudios superiores, ademas
de tener un gran sentido de diplomacia y cortesia, con experiencia de 1 afio en

labores similares.

AUXILIAR DE ASEO Y CAFETERIA
Realiza labores propias de limpieza de las diferentes dependencias y la
distribucién en horas determinadas del servicio de bebidas al personal de la

empresa. Se requiere bachiller y no es indispensable poseer experiencia.

MENSAJERO
Recoge, clasifica y entrega correo interno de acuerdo con los planes
preestablecidos; clasifica, arregla y entrega correo externo. Hace tramites

externos. Se requiere bachiller sin experiencia.

ASISTENTE ADMINISTRATIVO (ADMINISTRADOR)

Coordina los procesos y servicios administrativos de oficina, como distribucion de
espacios, equipos, suministros, disposicion de bienes, parqueaderos, servicios de
mantenimiento y seguridad. Mantiene controles de presupuesto e inventarios. Se

requiere tecndlogo en administracion y 2 afios en labores similares.

SECRETARIA GENERAL (FACTURACION ODIN, FACTURACION PHILAAC E
INVENTARIOS)

Es la secretaria de segundo nivel en la empresa. Tramita asuntos de la
dependencia en la cual actia. Se requiere bachiller comercial y una experiencia no

inferior a 1 afno en actividades similares.
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Tabla 24. Comparacion salarios ODIN, salarios ACRIP.

SALARIOS
CARGO ACRIP
ACTUAL

MINIMO PROMEDIO MAXIMO
GERENTE GENERAL 2846000 683760 2118516 3532760
AUXILIAR DE
CONTABILIDAD 573000 510541 936751 1393730
AUXILIAR DE CARTERA 583000 476352 935611 1536180
CAJERA 489000 539030 966380 1655838
TESORERO 635000 1130483 2035325 3799426
SUPERVISOR DE VENTAS | 800000 1503132 2879769 4862673
ASESOR DE SERVICIO AL
CLIENTE(VENTAS Y 515000 1035896 1799730 2998287
TELEMERCADEO)
AUXILIAR DE ALMACEN
(BODEGA) 408000 476352 902563 1328773
AUXILIAR DE COMPRAS 514000 542449 886608 1140739
SUPERVISION DE
LOGISTICA Y
OPERACIONES (JEFE DE 549000 542449 723646 931053
BODEGA)
RECEPCIONISTA 489000 476352 737321 1634186
AUXILIAR DE ASEO Y
CAFETERIA 408000 476352 611965 1305981
MENSAJERO 408000 476352 722506 1321936
ASISTENTE
ADMINISTRATIVO 2164000 | 1063246 1760682 2421650
SECRETARIA GENERAL
(FACTURACION ODIN) 489000 776067 1313958 2339598
SECRETARIA GENERAL
(FACTURACION 489000 776067 1313958 2339598
PHILAAC)
SECRETARIA GENERAL
(INVENTARIOS) 500000 776067 1313958 2339598
EJECUTIVO DE VENTAS 514000 504842 1903132 4499140
JUNIOR(VENDEDOR)

Fuente 26. Documento ACRIP y ODIN LTDA.
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Por decision de los directivos los salarios se iran incrementando a la medida en
gue se establezcan cambios productivos en la organizacién o en el momento en
gue alguno de los miembros del equipo presente una idea que colabore al

incremento de las utilidades de la empresa.

7.1.3. DISTRIBUCION DE PLANTA

Gran parte de la vida de las personas transcurre en medio ambientes y espacios
fisicos creados por la mano del hombre, y que van de situaciones locales
(entornos mas reducidos): los Lugares de trabajos, la cocina, medios de
transporte, etc.; pasando por tipos de situaciones intermedias: edificios para
oficinas, las casas, los teatros, locales comerciales; y llegan hasta los entornos
generales: las urbanizaciones. La experiencia sefala los efectos que pueden
ejercer sobre las personas (El trabajo, el entorno, el bienestar fisico) tales disefios

y entornos.

La solucion correcta de los problemas de distribucion de planta es importante por
ciertas razones.; todo ahorro en el manejo de materiales, en tiempo de
desplazamiento que se obtenga mediante un mejor arreglo de los departamentos,
es una contribucion directa al mejoramiento de la eficiencia general de toda la
operacion. Por otra parte la distribucion de planta es una proposicion a futuro
lejano, costosa, y cualquier modificacion o reacomodo de la planta existente

representa un gran gasto y no se puede hacer con facilidad.

7.1.3.1. Disefio de disposiciones de trabajo

Al preparar las disposiciones de trabajo, deberia hacerse hincapié en la necesidad
de aislar toda actividad que sea peligrosa o que pueda resultar perjudicial para el
bienestar o seguridad del trabajador. Las paredes y los techos deben tener un
acabado que evite la acumulacion de suciedad y la absorcion de la humedad y, de
ser necesario, que reduzca la transmision del ruido; el pavimento no debe ser

resbaladizo, no debe soltar polvo y debe limpiarse con facilidad; en caso
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necesario, debe poseer buenas caracteristicas de aislamiento electrénico y
térmico. Por dltimo, se debe aplicar los principios de orden y limpieza en los

lugares de Trabajo (Estrategia de las 5's).

7.1.3.2. Esquema de distribucion

La disposicion de un area de trabajo determina la forma en que la maquinaria, el
equipo y el material o productos estaran situados en dicha area. La disposicion se
suele determinar al comienzo de las operaciones, es decir, cuando una bodega u
oficina empiezan a funcionar. Sin embargo, Incluso si la disposicion inicial se
hubiera estudiado adecuadamente, a menudo se requiere un nuevo examen de la

utilizacion del espacio debido, entre otros, a los factores siguientes:

» La incorporacion de nuevos equipos de trabajo pueden requerir un orden

diferente en las instalaciones.

* La adquisicién de equipos de manipulacion de los materiales que tienen distintas

necesidades de espacios con relacion al equipo original.

* La realizacién de modificaciones o ampliacion de las instalaciones (bodegas u

oficinas) para aumentar el espacio.

 La adopcién de medidas provisionales para hacer frente a un repentino aumento
de la demanda de cierto tipo de producto, medidas que se convierten en semi-

permanentes.

Cuando ocurren situaciones como las anteriores se dice que el area de trabajo ha

guedado obsoleta y es necesario replantear una disposicion de espacio.

En la mayoria de los casos sin embargo, antes de decidir cambiar la disposicion
es necesario efectuar un adecuado analisis dado que, por lo general, tal cambio

resulta costoso y la empresa no lo tomara de la mejor manera a menos que esté
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convencida de que efectivamente aportara beneficios que incrementaran las

utilidades de la organizacion.

7.1.3.3. Objetivo de la distribucion

El objetivo primordial de la distribucién, consiste en avanzar desde la adecuada
redistribucion del &rea administrativa entre las que podemos encontrar las oficias,
hasta el area de bodegas que se entiende como en sitio dentro de la empresa
donde se almacenan los productos (Inventario) que posteriormente seran
distribuidos al cliente final, con el fin de lograr la disminucién de los tiempos de
ordenamiento, alistamiento y la entrega de los productos, llevando asi a la

minimizacién de costos.

Dado que el objetivo béasico de la distribucion es lograr un ordenamiento adecuado
y practico de las areas de trabajo para reducir al minimo el movimiento de
materiales y/o del personal, y al mismo tiempo permitir que haya el espacio
suficiente para la realizacion de las actividades cotidianas de trabajo, y quiza

espacio para ampliaciones futuras dentro de un area que se puede predefinir.

7.1.3.4. Descripcion de la empresa

La empresa ODIN LTDA es una empresa distribuidora y comercializadora de
materiales para construccion, ferreteria y pintura, actualmente buscan expandir su
mercado nacional, por otra parte debido a que son representantes exclusivos para
la marca Philaac muchos espacios dentro de la bodega estdan ocupados con
mercancia que lleva esta marca y cuentan con instalaciones que no son las
Optimas para la distribucién de ningln tipo de mercancia. Las instalaciones de la
empresa estan constituidas por cuatro casas adjuntas, que se comunican entre si,
se distribuyen de tal manera, que la parte frontal de la primera y segunda casa se
destinan para la ubicacion y distribucion del area administrativa (Oficinas), con un
area total ocupada de aproximadamente 154.21 m? mientras que el area restante
esta destinado para el almacenamiento y distribucion de los productos, con un

area de 1015.67 m? y un &rea total de 1400 m? . Sin dejar de lado el area
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correspondiente a ventas minoristas PUNTO FERRETERO, con un é&rea de

261.65 m?. (Ver planos anexo 3)

7.1.3.5. Area Administrativa

Esta area se encuentra constituida por un total de 7 oficinas, dentro de las que
podemos encontrar el departamento de ventas (2 oficinas/cuartos), El
departamento de servicio al cliente y telemercadeo (1 oficina/habitacion), El
departamento de compras (1 oficina), el departamento de facturacion y
departamento de cartera (1 oficina /habitacion), costos/inventarios (1 oficina o
habitacion), el departamento de contabilidad y departamento de tesoreria (1
oficina o habitacion), Gerencia (1 oficina), que se encuentra ubicada el segundo
piso de las oficinas de facturacion, cartera y costos/inventarios; por otra parte para
esta area también se tuvo en cuenta la oficina o habitacion donde se encuentra
guardado el archivo reciente, que es utilizado por el personal de oficias, y otras 2
oficinas/habitaciones ubicadas en el segundo piso de la casa #1, dentro de las
cuales se encuentran archivos que contienen la historia de la empresa y todo tipo
de documentos utilizados desde la creacion de la misma hace mas de 10 afios y
un total de 3 bafios, uno que corresponde a gerencia, otro para el personal

femenino y el restante para el personal masculino.

7.1.3.6. Areadel centro de almacenamiento

Esta area se encuentra constituida por un total de 23 cuartos a los cuales
[lamaremos bodegas, aparte se encuentran espacios relativamente grandes y
pasillos, en los que se encuentra ubicada la mercancia, cuenta con un total de 3

bafios, para uso del personal de bodega.

7.1.3.7. Punto Ferretero

El punto de venta al detal cuenta con 1 oficina/cuarto que corresponde a la

administracion, 3 bodegas, una de las cuales es la suma de 4 habitaciones y los

97



otros espacios relativamente grandes acondicionados para la ferreteria, entre los
cuales se encuentran, la caja, el asesor de ventas, el mostrador, el mostrario y un

bafio.

7.1.3.8. Redistribucion del area administrativa

7.1.3.8.1. Planteamiento del problema

Las instalaciones fisicas de la organizaciébn se encontraban en un estado de
deterioro avanzado, ademas la ubicacion de los diferentes muebles y equipos no
era la mas adecuada ya que no permitia que los empleados pertenecientes a esta
area realizaran sus labores de una forma comoda, lo que ocasionaba el
inconformismo por parte de estos a la hora de desempeniar sus labores diarias.

Entre las cosas mas representativas se encuentran:

e Las paredes no presentaban un buen aspecto debido a que la pintura se
encontraba en estado de deterioro y su color producia cansancio a las
personas.

e Los escritorios se encuentran mal distribuidos y algunos son demasiado
grandes para la informacién que requieren almacenar.

e Existian elementos que no pertenecian a la operacion directa y quitaban
espacio, como mesas, elementos de uso personal y muestras de productos

qgue se encuentran fuera del portafolio de productos

7.1.3.8.2. Cambios realizados

Por orden de los directivos se llego a la conclusion de que el aspecto fisico de las
oficinas deberia cambiar y se tomo la determinacion de pintar, por otra parte no se
pudo encontrar solucién al tamafio de los escritorios puesto que el cambiarlos
implicaria un gasto que la empresa no puede asumir en el momento pero que se

tiene proyectado para el inicio del préximo afio con el objetivo de instalar oficinas
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modulares y en cuanto a la distribucidon de los puestos de trabajo se realizaron

unos pequefios cambios de movimiento para generar reduccién de espacio y

mejorar el transito por las oficinas mientras se adopta el otro sistema.

7.1.3.9. Redistribuciéon del Centro de Almacenamiento

7.1.3.9.1. Planteamiento del Problema

Dentro de los problemas detectados en el &rea de almacenamiento se encuentran:

La mercancia se encontraba mal distribuida, es decir, los productos no tenian
una ubicacion coherente, pues en cualquier bodega se podian encontrar
productos de todas las lineas, de diferentes proveedores (Ej. candados
mezclados con lijas, aerosoles y algunos accesorios para bafio), no estaban
distribuidos por proveedor o por familia de producto, etc.

Debido a que las bodegas son antiguas, elaboradas con tapia pisada, sus
paredes por el paso del tiempo han ido deteriordndose y el comején ha hecho
presencia en paredes y techos de algunas de las habitaciones, situacion que
los perjudicaba por que observé que el deterioro de gran parte de la mercancia
se debia a éste aspecto. Por lo tanto se puede afirmar que la empresa no tenia
un control de ningun tipo frente a esta situacion.

Se podia encontrar productos en el suelo, algunas cajas destapadas y a medio
vaciar y la mayor parte de la estanteria vacia.

Las cajas mal distribuidas por todos los pasillos de las bodegas, incomodando
el paso de la mercancia que a diario ingresa o es despachada por la empresa.
En un area en particular se podia observar que los cufietes de productos
inflamables se encontraban dispuestos al sol directo, situacion de alto riesgo
gue no habian detectado.

La mercancia que no se distribuia en los estantes se mantenia en las cajas,
estas eran colocadas directamente sobre el suelo, sin estibas que evitaran la

humedad de productos liquidos cuyo embase se quebraba, por otra parte
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cuando esto ocurria ninguna persona se preocupaba por limpiar o quitar el
cufiete vencido o roto.

e La zona de alistamiento contaba con muy poco espacio para llevar a cabo el
alistamiento y revisién de la mercancia, puesto que la mercancia recibida era
colocada en dicho espacio provisionalmente para luego ser acomodada en la
bodega que le correspondia, sin embargo esto nunca ocurria o si lo hacian, era
cuando el espacio ya no daba para mas.

e Se encontré ademas que la ubicacién del escritorio del Jefe de Bodega no era
la apropiada para la realizacion de sus actividades ya que no permitia la
visibilidad para mantener un control estricto sobre el manejo de su personal a
cargo.

¢ La empresa ha manejado durante todos estos afios el método para el manejo
de inventario Primeras en Entrar, Primeras en Salir (PEPS), para el despacho
de la mercancia, sin embargo debido al desorden y la mala distribucion de la
mercancia se encontraron productos ya vencidos y/o deteriorados por el paso
del tiempo, situacion que era preocupante porque le implicaban perdidas

monetarias enormes para la organizacion.

7.1.3.9.2. Cambios realizados

Por los motivos anteriormente expuestos se propone llevar a cabo la redistribucion
de planta de la empresa ODIN LTDA, tratando de cumplir con las expectativas del
personal y aprovechando al maximo el espacio fisico disponible para la adecuada
redistribucion, se conté con el apoyo del Jefe de Bodega el Sr. Fredy Moreno, con
quien se llevaron a cabo varias reuniones (lluvia de ideas), con el fin de determinar
los cambios mas convenientes para la organizacion, de dichas reuniones se
obtuvieron las siguientes conclusiones que posteriormente fueron expuestas ante
el gerente de la empresa, para analizar sus pro y contra, ademas de su

aprobacion, los aspectos planteados fueron los siguientes:
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CASA 1
PISO 1

Se propuso eliminar las cosas innecesarias para la operacion

Reubicar las cajas de carton que se encuentran desechadas por toda la
bodega y clasificar las que estan en buen estado

Destinar una zona en la cual los empleados de bodega puedan dejar sus
objetos personales

Definir la distribucion de los productos por proveedor

Seleccionar los productos de menor peso y menor rotacion para ubicarlos en el
segundo nivel de la organizacion

Despejar las areas de acceso a las bodegas

Realizar una adecuada redistribucion de la estanteria para aprovechar el
espacio en cada una de las bodegas.

Sefializar el espacio y los productos que se encuentran en cada una de las
bodegas

Realizar una separacion entre las zonas a surtir y las bodegas de

almacenamiento

PISO 2

Eliminar los productos de philaac que se encuentran en este espacio
Organizar las lacas por tipo y por gama de color para que sea mas facil su
separacion

Separar los accesorios por familia de productos

Separar los deteriorados de los importados y los defectuosos

Ubicar los productos de PHILAAC por tipo (Cufietes)

CASA 2

Separar los productos de PHILAAC por contenido y por tipo
Redistribuir adecuadamente los productos de la firma representada en un solo

espacio de la bodega
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e Adaptar proteccion que evite el contacto directo de los productos con el sol

¢ Pintar adecuadamente las oficinas y reubicar los escritorios de manera que se
distribuya la incomodidad de quienes alli trabajan y crear en ello un ambiente
agradable para el pleno desarrollo de sus actividades

¢ Implementar sistema modular en el area administrativa

e Ocultar el exceso de cables que se encuentran en las oficinas debido a los
equipos

e Organizar adecuadamente el archivo

¢ Realizar la marcacion de las zonas de parqueo y cafeteria

CASA 3

¢ Reubicar los productos deteriorados y las devoluciones a donde corresponda

CASA 4

e Despejar la zona de cargue y descargue

e Marcar las zonas de despacho y alistamiento

e Eliminar o entregar la publicidad que se encuentra almacenada hace mucho
tiempo

e Disponer un lugar adecuado para los tanque y las tejas

7.1.3.9.3. Metodologia utilizada para llevar a cabo la distribucién
de planta en ODIN LTDA

Para desarrollar una distribucion preliminar de planta completa o un &rea

determinada se siguieron los siguientes pasos:
1. Lo primero que se hizo fue tener claro los objetivos, alcance, fondos disponibles

y la programacion necesaria para el proyecto y teniendo en cuenta la opinion del

equipo de trabajo o directivos de la organizacion.
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2. Se hizo un recorrido visual por todas las instalaciones de la empresa antes de
pasar de inmediato a la reorganizacion efectiva de las instalaciones, pues una

mala decision puede incurrir en gastos innecesarios para la empresa.

3. Se determind el area necesaria o0 el espacio que se necesitaba para los
productos (inventario existente y futuro). Este paso incluye el andlisis detallado de

las caracteristicas fisicas de los productos.

4. Se deben tener en cuenta a las instalaciones auxiliares (los cuartos de aseo, las
oficinas), estos servicios se enumeran con indicacion del espacio correspondiente

para cada uno de ellos.

5. Se realiz6 una toma de tiempos correspondiente al personal de bodega con el
cual se determind la cantidad de tiempo que cada persona toma en el alistamiento

de los pedidos, un pedido cualquiera un dia cualquiera.

6. A continuacion se realizd un andlisis de los productos, para determinar cual era
la forma mas adecuada de distribuirlos, por familia de productos (para ferreteria,
para construccion y pinturas) o por proveedor. Al igual que los espacios y

estanterias adecuadas para cada tipo de producto.

7. Se realizé un andlisis de la forma mas conveniente de ubicar la estanteria en
cada bodega (cuarto) de tal forma que se disminuyera el nimero de pasillos y se

disminuyera asi el espacio.

8. A continuacién se informaron los cambios al personal de bodega, para que

empezaran a llevar a cabo la redistribucion zona por zona.
9. En cuanto a los pasillos es practicamente imposible formular alguna regla en lo

referente a la su anchura. Los pasillos son los caminos por los que han de

desplazarse los productos y el personal; la anchura de los mismos solo puede
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determinarse en relacion con las clases y volimenes de productos y trafico de

personal (o vehiculos) que ha de circular por ellos.

El ancho determinado debe ser algo superior al minimo exigido por el tamafio de
la carga, la frecuencia de viajes y el mecanismo de transporte. Cuando hay
mecanismos de transporte como los montacargas, se debe considerar el largo de
los vehiculos, el ancho y el radio de giro. Ademas, si se usan montacargas como
medio principal de transporte, los pasillos constituiran la arteria mas importante de

movimiento.

Las tres caracteristicas de un pasillo son longitud, ubicacion y ancho. La longitud
depende del area de la planta que va a servir y de la ubicacion del pasillo,
mientras que el ancho depende del uso e importancia que tenga. A medida que
aumente la importancia del pasillo, debe aumentar su ancho. Sin embargo para el
caso de la empresa ODIN LTDA, a los pasillos solo se les disminuira o eliminara la
mercancia que esta ubicada en ellos, para que el personal y el paso de mercancia
no se vean obstaculizados, pues es imposible ampliarlos por que se tendrian que
derribar paredes o disminuirlos tampoco por que serian demasiado angostos para

el paso de personal y mercancia.

Otros aspectos que se tuvieron en cuenta para una adecuada redistribucion de

planta fueron los siguientes:

e Se llevo a cabo una adecuada evaluacién de la distribucion, para evitar la
presencia de errores que se descubrieran cuando su correccién posiblemente
implique costos muy altos. Sin embargo el tipo de distribuciéon que llevo a cabo

no incurria en costos altos.

e Aprovechamiento del espacio: Se buscé hacer una buena utilizacién de él, sin

exageradas comodidades ni ahorros excesivos, ya que posturas extremistas

conducirdn a un derroche de dinero. Una asignaciéon demasiado liberal de
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espacio puede ocasionar reduccion en la eficiencia del alistamiento de pedidos
y fatiga excesiva de los auxiliares de bodega. Al aumentar el espacio,

aumentan los costos de arriendo y depreciacion del edificio, entre otros.

Situacién de las maquinas: Hace referencia a la ubicacién de los blogues de

productos, estanteria, los pasillos, columnas, lamparas, etc. Se evaluaron los
factores de influencia, a los que su correcta definicion permitirda la maxima

utilidad de las maquinas y el minimo de resultados negativos.

Comodidad del personal: Naturalmente un auxiliar de bodega sera mas

productivo, satisfecho y comprometido con la empresa si su puesto de trabajo
o la forma de realizar su trabajo es comodo y de ambiente agradable, esto
especialmente para la forma de inspeccién de la mercancia y ubicacién en
estanteria.

Entrada y salida de productos: Debido a que constantemente hay entrada y

salida de productos se tuvo en cuenta que la persona encargada de desplazar
la mercancia tuviera la mayor comodidad posible para que lo hiciera de la

forma mas rapida y segura.

7.1.3.9.4. Cambios observados y/o pronosticados a futuro

El Gerente de la empresa ODIN LTDA Sr. Alfonso Gémez, aprobo la puesta en

marcha de la redistribucion de planta, al constatar que le empresa contaba con

una gran cantidad de falencias que debia cambiar y/o mejorar, para el bienestar

de la futuro de la organizacién. Por tal razon se llevaron a cabo o0 se encuentran

en proceso de realizacion las siguientes acciones:

Se decidié organizar la mercancia por familia de productos y por flujo de

rotacion en las bodegas cercanas a la zona de despacho.
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Se ubicaron los productos de menor tamafio y peso en el segundo piso, con el
fin de que los auxiliares de bodega no soportaran tanto peso en su recorrido.
La tuberia se cambi6 de lugar, debido a que el sitio donde estaba ubicada era
demasiado lejos para su cargue y descargue.

Los cuiietes que anteriormente se encontraban distribuidos por diferentes
lugares de las bodegas, ahora se encuentran perfectamente apilados y
ordenados en una sola bodega.

Los cuartos que antes se encontraban con objetos inservibles, sucios y con
comején, se limpiaron y desocuparon, actualmente alli se encuentran ubicados
productos que aun no se han destapado (cajas selladas, que seran abiertas
cada vez que las estanterias que contengan sus productos se desocupen).

Los cuartos que estaban llenos de documentacion de la empresa se
desocuparon y se realizdé una seleccion de los documentos que correspondia
solo 5 afios atras a partir de la fecha (cantidad de tiempo exigido por la DIAN
en cuanto a la documentacion de la empresa).

Los productos que antes se encontraban directamente sobre el suelo ahora,
estas sobre estibas que los protegeran de la humedad.

En el lugar por donde entraba el rayo del sol directamente sobre los productos
inflamables, se le instal6 una malla especial que evita que pasan los rayos del
sol, inicamente la luz.

Los accesorios de tuberia sanitaria (codos de diferentes tamafios), algunos se
reubicaron en canastillas de acuerdo a su tamafio y apiladas unas sobre otras
y los restantes se guardaron en costales especiales igualmente apilados unos
sobre otros.

Se desea adquirir una mesa adecuada para que los auxiliares de bodega
puedan realizar la revision de mercancia que llega de una forma mas comoda y
apropiada.

El cuarto que anteriormente esta utilizado para guardar publicidad se
desocupo, dicha publicidad se vendié o regalo y con tal dinero se compraron
cosas necesarias para la bodega y ese espacio vacio se ubico el archivo

seleccionado de los 5 afios correspondientes.
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¢ Actualmente la estanteria cuenta con una marcacion especial que indica el tipo
de nombre y referencia de producto que alli se encuentra.

e Las paredes mas deterioradas se pintaron para dar un mejor aspecto, al igual
que los techos deteriorados.

e Actualmente la empresa continta llevando a cabo cambios representativos,
como pintar completamente las bodegas, dejar varios espacios vacios con el
fin de estar preparados para ubicar la mercancia importada que llegara a
comienzos del proximo afio.

e La empresa esta llevando a cabo la marcacién de las zonas en el suelo asi
como letreros que indiguen los productos que se ubicaran en cada lugar
(importados).

e Para mantener un estricto orden y proteccion de la mercancia la empresa esta
implementando un sistema de rétulos a las cajas, los cuales consisten en
colocar una hoja membreteada con el logo de la empresa, en la cual se
encuentren los datos del cliente a quien va dirigida (nombre, direccién,
teléfono, ciudad, etc.), que servird de sello de seguridad, el cual solo podré ser
violentado por la persona a quien va dirigido el producto. Este sistema no solo
le ayudara a la empresa a entregar sus productos con un mayor grado de

seguridad, sino que también le servira para ubicar mas rapido los clientes.

e La empresa buscaran el corto plazo (4 meses), tumbar algunos muros para
amentar en espacio en tanto en las areas administrativa y de bodegas. La

informacion y explicacion detallada se encuentra en el ANEXOS 3.

7.1.4. Levantamiento y elaboracion de los planos para un modelo de
planta 6ptimo

7.1.4.1. Metodologia utilizada para el levantamiento de los planos

Se llevé a cabo el siguiente procedimiento:
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Para empezar se hizo un recorrido visual por todas las instalaciones de la
empresa.

Inicialmente se contaba Unicamente con un plano disefiado por el gerente de
la empresa, el cual no contenia ningun tipo de medidas y habia sido elaborado
manualmente, lo cual queria decir que solo se contaba con plano prototipo de
la empresa.

Se realiz6 la toma de las medias, casa por casa, bodega por bodega (cuarto),
y muro por muro, hasta que se obtuvo un modelo a escala de la empresa.
Posteriormente se llevd a cabo la elaboracion de los planos con la ayuda del
programa Autocad 2005. (Ver anexo 3)

Al tiempo que se tomaban las medidas se decidia acera de la forma mas
adecuada de reubicar la estanteria teniendo en cuenta el espacio disponible en
cada bodega.

Una vez elaborado adecuadamente el plano y ya realizada la redistribucion de
la planta, se procedié a elaborar un plano optimo (Ver anexo 3), que
demostrara que derribando algunos muros estratégicos, se abriria un espacio

suficiente para distribuir mas mercancia, de las siguiente forma:

o0 Se planeo unir las bodegas # 5, 6, 7, 8 y 9 que corresponden a las
bodegas ubicadas en el segundo piso de la primera casa, de tal forma
que al derribar los muros que comunican bodega con bodega y se
abriera espacio suficiente para alienar tres filas de estantes y solo dos
pasillos, con el fin de disminuir el tiempo de alistamiento, las puertas que
actualmente se usan para entrar a cada una de las bodegas seran
selladas con una malla especial, de tal forma que permita el paso de luz
y ventilacion. Se dejara una entrada y una salida a cada extremo de la
bodega.

o El mismo procedimiento se llevara a cabo para las bodegas ubicadas en
el piso 1 de la casa 1, las bodegas # 1, 2, 3. que se encuentran

ubicadas justo debajo de las anteriormente mencionadas.
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o Para la union de las bodegas anteriormente mencionadas, se debe
afladir que se abriran ventanas para que haya mayor iluminacién y se
minimice el gasto de energia.

o Por otra parte se cambiard la ubicacién de los fluorescentes de cada
una de las bodegas renovadas de tal manera que queden ubicados el
los lugares donde haya menos claridad.

o Una parte del muro que actualmente se encuentra ubicado como
separacion entre ODIN LTDA y PUNTO FERRETERO, se derribara con
fin de que el personal pueda ingresar a la bodega # 1 donde se
reubicaran los tubos y las tejas.

0 Igualmente en la bodega # 27, los muros que actualmente comunican
con las oficinas de la empresa en el area de servicio al cliente y
telemercadeo, se derribardn con el fin de ampliar el departamento
anteriormente mencionado, pues actualmente estd area es un poco
incomoda.

o Por ultimo se derribara el muro que se encuentra ubicado entre la zona
de despacho Bodega # 25 y el area donde actualmente estan ubicadas
las bodegas # 23 y 24, con el fin de abrir mas espacio para ubicacion de
los cuiietes.

o Una vez realizados los cambios en las bodegas, se procedera a adquirir
estanteria industrial si es necesario, lo cual permitira aprovechar al

maximo el espacio vertical de las mismas.

El levantamiento de los planos en la empresa es de vital importancia debido a que
gracias a ellos se podra tomar decisiones a futuro acerca de sus instalaciones
actuales, sea para levar a cabo una ampliacibn o para derrumbar todas las
bodegas y levantar Unicamente 4 paredes e implementar estanteria industrial, 1o

suficientemente alta para aprovechar todo el espacio vertical.
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7.1.5. Andlisis del portafolio de productos para la optimizacién del

inventario

Para la realizacion de este analisis se tuvo en cuenta la labor realizada por la
persona encargada de manejar las copras en la empresa ya que de ella depende
en gran parte que en el centro de almacenamiento existan productos en grandes
volimenes o por el contrario productos en faltantes.

Se pudo detectar gracias a la encuesta realizada para evaluar la satisfaccion del
cliente que lineas de productos presentaban una mayor rotacion y con la
colaboracion del equipo de bodega que realizo una labor dispendiosa al revisar los
inventarios de mercancias que rotaban con poca frecuencia o que se encontraban
en tiempo muerto.

Las lineas de productos con mayor rotacion encontradas fueron:

Tabla 25. Lineas de productos con mayor rotacion.

LINEA MARCA
002 BLACK & DECKER — DEWALT
007 AVE
011 C.AMEJIA
013 FULL-WAT
014 CABLES F.N
015 CEDSA
016 CELLUX
018 CENTELSA
022 CODELCA
024 COLORES MINERALES
026 DESTISOL
CRC
028 EXTENSIONES
031 BROCHAS RUBIA ODIN
032 FLEXON
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040 IDEACE
044 INCEPAL
048 INDUMA
054 SILICONAS
058 LUMINEX
070 SINTELCO
072 IND VERA
075 PABSA
085 REMACHES
093 TENDEDEROS
095 TITAN

101 PROCESOS DE PVC
104 TUBINCOL

Fuente 27. ODIN LTDA:

Asi como estas lineas presentan una alta rotaciébn también existen otras que no
rotan con frecuencia esto se debe principalmente a los factores anteriormente
mencionados en la distribucion de planta.

Se presenta el siguiente cuadro el cual contiene aspectos que representan un

problema al momento de mantener un buen sistema de almacenamiento.

111



Tabla 26 Lista de Chequeo evaluacién de los almacenes.

LISTA DE CHEQUEO PARA LA EVALUACION DEL ESTADO TECNICO ORGANIZATIVO DE LOS ALMACENES

NO

No. ASPECTO A EVALUAR PROBLEMA PROBLEMA ANOTACIONES
1 |APROVECHAMIENTO DEL ESPACIO
Actualmente algunos
productos no se
1.1 | Aprovechamiento de las estanterias X encuentran ubicados en la
estanteria
adecuada
Altura de los alojamientos de las
1.2 ] X
estanterias
Existen zonas de los pasillos
en donde se
encuentra almacenada
1.3 | Ancho de los pasillos de trabajo X mercancia lo cual
obstaculiza el paso del ingreso
y salida de
productos
1.4 | Altura de las estibas X No hay estibas
No existe una persona
15 Se designa una persona especifica X encargada para el
"~ | como planeador del espacio aprovechamiento  adecuado
del espacio
16 Se ha ] preparado el disefio detallado X Qgggglgfg;e no se encuentra
del almacén

un plano que contenga la
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distribucién de
la mercancia y su respectiva
ubicacion

Se ha reconciliado el disefio con

los

No existe una vision clara del

1.7 |tipos de equipos de almacenamiento disefio de
y manejo que se utilizara el equipo de almacenamiento

Existe, pero no se encuentra
organizado

18 Exis'ge_ espacio suficiente para almacenar y marcado _eI espacio

"~ | provisionalmente cargas de entrada y de salida correspondiente a

entrega y despacho de la
mercancia
A pesar de que poseen
extintores, no

19 El almacenamiento cumple con los tienen sefializacion de las

reglamentos de incendio

zonas de salida
y no existe un plan de
emergencia
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LISTA DE CHEQUEO PARA LA EVALUACION DEL ESTADO TECNICO ORGANIZATIVO DE LOS ALMACENES

No. ASPECTO A EVALUAR PROESEMA PROBLEMA ANOTACIONES
La empresa utiliza la capacidad
instalada
en su totalidad pero no es que se
este
aprovechando el espacio lo que
sucede es
La capacidad utilizada es igual a la que se desperdicia la altura y por
1.10 . : X este
capacidad instalada L . .
motivo tiene que recurrir a utilizar
todas
las instalaciones y con frecuencia
se
presentan dificultades al
momento de
ubicar la mercancia que ingresa.
2 |ORGANIZACION
El estado de los pisos y las
paredes es de
aspecto de abandono ya que las
instalaciones son muy antiguas y
2.1 |Limpieza de los pisos y las paredes X el

personal que labora no tiene la
cultura de

trabajar en un sitio limpio y
agradable, por otra parte existen
productos que producen residuos
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liquidos inflamables por deterioro
de su empaque y no existe nadie
encargado de limpiar.

Existencia de un método de control vy

La mercancia se organiza
después de su
recepcion pero no se lleva un

2.2 organizacion control de su
ubicacién adecuada y el estado
de las
instalaciones donde se ubica.
Demostracion confiable del método
2.3 . , .
existente No existe un método
2.4 | Existencia de productos bloqueados
2.5 |Productos puestos sobre el piso No hay estibas
2.6 |Productos con peligro de derrumbe
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LISTA DE CHEQUEO PARA LA EVALUACION DEL ESTADO TECNICO ORGANIZATIVO DE LOS ALMACENES

No.

ASPECTO A EVALUAR

PROBLEMA

NO

PROBLEMA

ANOTACIONES

2.7

Ubicacion estratificada de articulos

La mayor parte de los productos
no tiene

una ubicacion definida de
acuerdo a su uso.

2.8

y pasillos

Delimitacién entre las zonas de estibas, estantes

No existe marcacion o
delimitacion de las
diferentes zonas de la bodega

ESTADO CONSTRUCTIVO

3.1

Techos

Las bodegas estan cubiertas
por techos de

teja metdlica, eternit, zinc y
tejas de barro

gue no se encuentran
soportadas por una

buena estructura.

3.2

Paredes

Las paredes se encuentran en
mal estado

ya que la mayoria presenta
humedad lo

gue ocasiona el deterioro de los
empagues de algunos
productos

3.3

Pisos

Los pisos se encuentran en su
mayoria

desnivelados y algunos no
presentan las

condiciones minimas de
almacenamiento.
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Existen solo tres ventanas y

estas no
3.4 |Ventanas X presentan las condiciones
adecuadas de
Su estructura
4 |AMBIENTE INTERIOR

No existe una ventilacion
adecuada en

4.1 |Ventilacion X algunas areas de la bodega
debido a la
estructura de las instalaciones
4.2 |lluminacién X
4.3 | Temperatura X

LISTA DE CHEQUEO PARA LA EVALUACION DEL ESTADO TECNICO ORGANIZATIVO DE LOS ALMACENES

NO
No. ASPECTO A EVALUAR PROBLEMA PROBLEMA ANOTACIONES
4.4 | Contaminacion X
4.5 | Tejas traslicidas X
4.6 | Puertas X
5 |ROTACION

5.1 | Primero que entra primero que sale X

Control de articulos ociosos y de lenta No existe un control estricto que nos .
5.2 2 X muestre que productos tiene baja rotacion

rotacion _

0 SON 0CI0S0S

53 Medidas propuestas para eliminar X

0ciosos y lenta rotacion

No se han tomado las medidas necesarias
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Conocimiento, registro y control de los

La empresa tiene un programa que
muestra el nivel de maximos y minimos

5.4 Maximos y minimos pero no cumplen con los stocks de
seguridad.
No se lleva un control sobre el vencimiento
5.5 | Control de fechas de vencimiento de algunos productos como lo son pinturas
y liguidos inflamables
6 |RECEPCION Y DESPACHO
6.1 Ubicacion de las areas de recepcion y X
" |entrega
Existe un area especial para la recepcion y
despacho de mercancia pero constantemente
6.2 | Organizacion del &rea de recepcion se encuentra ocupada por productos que no

han sido ubicados en el lugar que le
corresponden y por tanto se dificulta el orden
en este lugar

LISTA DE CHEQUEO PARA LA EVALUACION DEL ESTADO TECNICO ORGANIZATIVO DE LOS ALMACENES

NO
No. ASPECTO A EVALUAR PROBLEMA PROBLEMA ANOTACIONES
Tiempo transcurrido entre la llegada de
6.3 [la mercancia y la conclusion de su X
recepcion
El tiempo de espera del camion
Tiempo transcurrido desde la recepcion para el
cargue se torna demorado
6.4 [de una orden de entrega y la carga X
del camién porque nose - .
tiene una organizacién a tiempo
de la
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programacion de la ruta y el
orden de
despacho de los pedidos

6.5 |Existencia del predespacho
Se ha  preparado un procedimiento
6.6 h
detallado de recepcion de fletes
Existe un control para manejar
los excesos,
la escasez y los dafios pero no
6.7 Proce_dimientos establecidos para se toman
" | manejar excesos, escasez o dafios medidas correctivas a tiempo,
solo cuando
la mercancia esta en un estado
de deterioro avanzado
No se lleva un control sobre el
Procedimiento para documentar el tiempo
6.8 |tiempo que se mantiene cada vehiculo transcurrido desde la llegada
en el andén hasta la salida
del camién cada dia
6.9 Procedimiento para r(_ecibir las
"~ | mercancias rechazadas por los clientes
7 |NORMAS DE CONSERVACION
7.1 | Cumplimiento de marcas graficas
No existe una norma o manual
Existencia de las normas de que indique
7.2 como se deben conservar cada

conservacion de los articulos

uno de los
articulos que se encuentran
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almacenados
en la bodega

LISTA DE CHEQUEO PARA LA EVALUACION DEL ESTADO TECNICO ORGANIZATIVO DE LOS ALMACENES

NO

No. ASPECTO A EVALUAR PROBLEMA PROBLEMA ANOTACIONES
. No existen normas por tanto no
Cumplimiento de las normas de
73 conservacion de los articulos se pueden
X cumplir
No se han tomado medidas
. . para conservar
7.4 PIaNn de medidas _bara —conservar - sin X el buen estado de los productos
dafos los de lento movimiento )
que tiene
lenta rotacion
No se pueden cumplir ya que
7.5 | Cumplimiento de dichas medidas X no estan
establecidas
8 |PROTECCION
8.1 | Extintores apropiados disponibles X
La empresa no posee un
sistema de
rociadores y son indispensables
8.2 | Rociadores disponibles X ya que 1a

mayor parte de la mercancia
almacenada

en bodega son liquidos
inflamables
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Algunas de las ventanas no se
encuentran debidamente

8.3 | Proteccion de puertas y ventanas X . :
protegidas y existen puertas
en mal estado
No se lleva un control estricto
del personal

8.4 | Control de acceso al almacén X gue ingresa al almacén y que
no pertenece
a esta area

9 |DOCUMENTACION

9.1 |Ubicacion de las tarjetas de estiba X No hay estibas

No hay estibas, por tanto no se
., : . puede
9.7 Actualizacion de _ las tarjetas de estiba X actualizar tarjetas que no se
"~ |en cada una de sus informaciones

encuentran
disponibles

9.3 |Informes de recepcion al dia

Registro de oOrdenes de entrega O
9.4
despacho

LISTA DE CHEQUEO PARA LA EVALUACION DEL ESTADO TECNICO ORGANIZATIVO DE LOS ALMACENES

NO

No. ASPECTO A EVALUAR PROBLEMA PROBLEMA ANOTACIONES
9.5 |[Registro de devoluciones (causas) X

9.6 |Informes de reclamacion al dia X

10 |SEGURIDAD
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10.1

Existencia de los medios de proteccion
e higiene

El personal que labora en el
almacén no se

encuentra debidamente dotado
para

realizar las labores diarias ya
gue en este lugar se requiere
de equipo especial para
realizar el cargue y/o
descargue y también por las
condiciones ambientales del
lugar

10.2

Uso adecuado de los medios de
proteccién e higiene

No poseen medios de
proteccion e higiene

para laborar en las condiciones
que se

encuentra el almacén

10.3

Se ha preparado un procedimiento
detallado sobre el mantenimiento de la
apariencia del almacén

Se ha mantenido descuidada la
apariencia

del almacén debido a que las
instalaciones

son muy antiguas pero nunca
se a realizado

un plan de accion para
mejorarlo

10.4

Se ha identificado e incluido los riesgos
de seguridad de todo el equipo en el
programa de capacitacion

No se tiene un plan de riesgos
para el

programa de capacitacion del
personal que

labora en el almacén

10.5

Se lleva a cabo una politica estricta de
no fumar
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11

CONTROL DE INVENTARIOS

11.1

Frecuencia del control del 10%

11.2

Conocimiento sobre el procedimiento

para controlar el 10%

11.3

Cumplimiento del procedimiento

11.4

Realizacién del control del 100%

X|X| X |X

LISTA DE CHEQUEO PARA LA EVALUACION DEL ESTADO TECNICO ORGANIZATIVO DE LOS ALMACENES

NO

No. ASPECTO A EVALUAR PROBLEMA PROBLEMA ANOTACIONES
12 |EQUIPAMIENTO
121 Es_tado técnico de los equipos X
existentes
12.2 EX|sFenC|a”de equipos auxiliares de X
manipulacion
Situacion del mantenimiento de los
12.3 . , -, X
equipos de manipulacion
Los equipos de manipulacion son
12.4 : X
propios o arrendados
No existe un programa de
capacitacion ya
125 Existe un programa de capacitacion X gue los equipos utilizados para la
"~ | para los operadores de equipos manipulacion de los productos son
muy
sencillos de manejar
Los equipos estan acorde a la Los equipos no son adecuados
12.6 |tecnologia de almacenamiento que X para el tipo

existe

de instalaciones del almacén

Fuente 28. Autoras del proyecto
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7.1.6. Planteamiento  metodolégico para la elaboracion e

implementacion del plan de mercadeo

7.1.6.1. OBJETIVOS

7.1.6.1.1. Objetivo General

Realizar una investigacion que permita determinar las caracteristicas de los
servicios ofrecidos por la empresa ODIN LTDA; teniendo en cuenta variables
como: oferta, demanda, precios, clientes, canales de comercializacion y

distribucién, competencia, entre otros.

7.1.6.1.2. Objetivos especificos

« Determinar las caracteristicas, necesidades y expectativas de los clientes
potenciales.

+ Determinar la cantidad y frecuencia de utilizacion de los servicios por parte
de los clientes potenciales.

% Conocer y determinar los atributos determinantes a la hora de escoger el
proveedor.

« Analizar la situacion actual de la competencia directa tomando como
referencia sus debilidades y fortalezas.

¢ Identificar los canales de distribucion y comercializacion para la prestacion
del servicio.

+¢ Identificar los mecanismos de de publicidad y promocioén.

7.1.6.2. NECESIDADES DE INFORMACION

+« Nivel de satisfaccion de los clientes potenciales

« Cantidad y frecuencia de utilizacion de sus servicios por parte de los
clientes potenciales

+ Atributos determinantes para los clientes al seleccionar el proveedor
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++ Situacion actual de la competencia, fortalezas y debilidades
+ Canales de comercializacién y distribucién utilizados en este servicio

¢ Mecanismos de publicidad y promocion utilizados

7.1.6.3. FUENTES DE INFORMACION

Para medir y alcanzar los objetivos se requiere la consulta de fuentes primarias y

secundarias tales como:

+ Encuesta a los clientes de cada una de las zonas establecidas por la empresa,
con el fin de medir su nivel de satisfaccion y la imagen que poseen de la
empresa.

+« Estadisticas para definir la poblacion (ferreterias) y por consiguiente el calculo
de la muestra y posteriormente estimar la demanda potencial.

« Datos suministrados por el personal del departamento de ventas vy

telemercadeo.

7.1.6.4. POBLACION OBJETIVO

Todas aquellas ferreterias ubicadas en Bucaramanga y su area metropolitana que

no se encuentran actualmente en su base de datos.

7.1.6.5. TIPO DE INVESTIGACION

Para este caso se utilizara una investigacion concluyente descriptiva debido a que

los datos seran tomados directamente de la fuente.

7.1.6.6. TIPO DE MUESTREO

El MUESTREO que se tendra en cuenta para esta investigacion es el

Probabilistica Aleatorio Simple.
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7.1.6.6.1. Muestra

Para calcular la muestra del total de la poblacion que comprendera aquellas
ferreterias que se encuentran en el area metropolitana de Bucaramanga y fuera de

la base de datos de la empresa, se calculara de la siguiente manera:

_ Npgz?®
e’N + pgz®

7.1.6.6.2. Unidad Muestral

Ferreterias ubicadas en Bucaramanga y su area metropolitana

7.1.6.6.3. Elemento Muestral

Lo componen los duefios o administradores de las ferreterias.

7.1.6.7. INSTRUMENTO
Para llevar a cabo la investigacion de mercados el instrumento a utilizar sera el
cuestionario como forma de recoleccién de la informacion el cual sera elaborado

por la persona encargada en el area de ventas.

7.2.PERSPECTIVA APRENDIZAJE Y CRECIMIENTO

7.2.1. Definiciéon y aplicacion de las 5's

Este método permite desarrollar la creatividad, la iniciativa y la participacion de

personal o que significa dar el primer paso para mejorar la competitividad.

Para dar cumplimiento al método anteriormente mencionado es necesario
originar algunos cambios como la imagen de las instalaciones fisicas,
transformar la mentalidad del personal, creando en ellos compromiso y
motivacion en todas aquellas actividades que se requieran para conseguir los

objetivos de la organizacion.
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Como resultado de la implementacién de este sistema se genera un cambio en el
estado de animo, actitud y comportamiento del personal, lo que nos garantiza
una mejor respuesta para dar cumplimiento a los objetivos trazados y mantener

un posicionamiento frente a nuestros competidores.

Este manual sera el medio para orientar a todo el personal, en la implementacion
(técnicas, procedimientos y auditorias de las 5'S) y en especial a los jefes de
oficinas que asumiran un rol de facilitadores al interior de sus areas de trabajo,

motivando a su personal para garantizar el éxito del programa.

Para dar una introducciébn a este tema se llevaron a cabo una serie de
capacitaciones con todo el personal de la empresa que consistian en dar a
conocer el programa que se pretendia implementar para garantizar un

mejoramiento continuo.

Se comunico al personal el significado de esta herramienta y las estrategias que
desarrolla para que la operaciébn sea mas productiva y rentable, con el fin de
concientizar a los trabajadores que en realidad las cosas no se encontraban bien y
que para el beneficio de todos debian reformarse.

Luego de generar una inquietud en el personal se tomo la determinacion de que
se estableciera un manual para que sirviera de apoyo para que la estrategia de las

5’s se mantuviera presente en cada rincén de la organizacion (Ver Anexo 4)

7.2.2. Evaluacion de desemperio

La evaluacion de desempefio en una forma por medio de la cual las
organizaciones descubren, califican y analizan las labores que son realizadas por

parte de los trabajadores.

Se realizdé una encuesta al personal de la empresa ODIN LTDA con el fin de

determinar como se ve cada una de las personas que alli laboran frente a cada
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una de las actividades que desarrollan diariamente, ademas de lo que opina cada

jefe de departamento acerca de su rendimiento laboral, por otra parte sirvi6 como

guia y soporte, para la toma de muchas decisiones importantes para la

organizacion.

7.2

.2.1. Metodologia utilizada

Para la realizacion de este andlisis se llevo a cavo el siguiente procedimiento:

e Primero se llevo a cavo un analisis de los aspectos mas significativos dentro de

la empresa, se tuvieron en cuenta aspectos laborales y otros que son

influyentes en el desempefio diario de sus actividades.

e Los aspectos seleccionados fueron:

Calidad del trabajo: Por que con él se determinara si el trabajador
realiza bien o mal su trabajo.

Sentido de pertenencia: Para determinar si las personas que
laboran en la empresa se sientes identificadas con ella.

Rapidez en el trabajo: Si el trabajador realiza sus actividades con
rapidez, eficacia y entusiasmo.

Capacidad de aprendizaje: Para determinar si los trabajadores
desean superarse para su beneficio y el de la organizacion.
Asistencia y puntualidad: Para determinar si los trabajadores
asisten cumplidamente a sus labores diarias.

Iniciativa: Si el trabajador desea aportar ideas para el mejoramiento
de la organizacion.

Liderazgo: Se determinara la capacidad de las personas para

manejar un equipo de trabajo.
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o Cumplimiento de objetivos: Busca determinar si las personas
cuentan con la capacidad de desarrollar las acciones pertinentes
para cumplir satisfactoriamente sus objetivos.

o Relaciones interpersonales: Busca determinar si el trato entre el
personal de la empresa es el adecuado

0 Presentacion personal: Se determinar4d con este aspecto si el
personal asiste al trabajo de manera adecuada y muestran una
imagen agradable ante los clientes.

o Utilizacion de recursos: Se determinara si el personal es cuidadoso

con el manejo de los recursos de la empresa.

A continuacién se procedid a elaborar el formato, con los aspectos
mencionados anteriormente.

Se clasifico el personal en dos grupos en lider o no lider; los lideres eran
considerados los jefes de departamento y los no lideres el personal que
componia cada departamento.

Una vez realizados los formatos se procedié a hacerle entrega a cada uno de
los trabajadores. A los lideres se le entregaban la cantidad de formatos que
eran necesarios para que evaluara el equipo que componia su departamento y
uno adicional, en el cual el lider realizaria su auto-evaluacién, los no lideres
solo debian realizar su propia evaluacion (Auto-evaluacién), la evaluacion de
los lideres de la empresa fueron evaluados por el gerente de la empresa.
Posteriormente se le dio una explicacion breve a cada trabajador acerca de la
forma adecuada de dar respuesta al formato anteriormente entregado.

Se les dio un tiempo suficiente para que ejecutaran su labor (1 semana).

Se procedi6 a recoger los formatos debidamente diligenciados.

El paso a seqguir fue sacar las debidas conclusiones en base al contenido de
los formatos

Posteriormente se procedié a tomas las medias pertinentes para combatir los

problemas encontrados, dichas medias se llevaron a cabo gracias a la
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colaboracion del Gerente de la empresa ODIN LTDA el Sr. Alfonso Gomez y la

Ingeniera Siomara Hernandez codirectora del proyecto.

El formato elaborado y utilizado para levar a cabo dicha investigacion se presenta

en el Anexo 5

CONCLUSION
Tabla 27. Conclusién calificacion mas baja.
Pregunta Calificacion mas baja
(# Personas)
Liderazgo 11
Rapidez en el trabajo 7
Sentido de pertenencia 6
Relaciones interpersonales 5
Capacidad de aprendizaje 3
Iniciativa 3
Cumplimiento de objetivos 3
Presentacion personal 2
Calidad en el trabajo 1
Asistencia y puntualidad 1
Utilizacion de recursos 0

Fuente 29. Encuestas evaluacién de desempefio (Autoras).

Gréafico 1. Conclusién calificacion mas baja.

CALIFICACION MAS BAJA

O Liderazgo

O Rapidez

O Sentodo Pert.

O Relaciones Interp
W Capaidad Aprend.
O Iniativa

m Cump. Objetivos

O Presentacion Pers.
PREGUNTA W Calidad Trabajo
| Asistencia.Puntulid.
O Uso.Recursos

# DE
PERSONAS

Fuente 30. Encuestas evaluacién de desempefio (Autoras).
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Haciendo una conclusion general se puede afirmar que:

Se encontré que a gran parte de los trabajadores les fue asignada una calificacion
baja en lo que se refiere al liderazgo, pues algunos afirman que la organizacion no
les da la libertad para serlo, luego encontramos por rapidez en el trabajo, aqui es
muy notorio que tal vez muchas personas no se encuentran satisfechas con su
trabajo por ello tardan mucho en la realizacién de sus labores, a ésta le sigue el
sentido de pertenencia situacion que es debe mejorarse pues si los mismos
trabajadores no se sienten identificados con la organizacion nada dentro de ella
funcionara bien. A continuacion se encuentren las relaciones interpersonales, en
este aspecto se debe prestar mucha atencién por que segun lo indican las
encuestas las personas que laboran en la empresa ODIN LTDA demuestran no
estar conformes con el trato con sus comparfieros, aspecto por el cual deben
tomarse medidas urgentes ya que del buen trato y las buenas relaciones depende
que los procesos que realizan dentro de la organizacion se lleven a cabo
satisfactoriamente, situacion constante dentro de la organizaciéon. A este aspecto
le sigue la iniciativa, es notable que muchas a personas no les agrade o por el

contrario se sienten cohibidas.

En los dltimos lugares se encuentran cumplimiento de objetivos, presentacion
personal, calidad del trabajo, asistencia y puntualidad y uso de los recursos.
Aspectos que aunque no presentaron la mas baja calificacion no se debe

descuidar, por el contrario se deben fortalecer ain mas.

7.2.2.1.1. Mejoras posteriores a la evaluacion de desempefio

Tiempo después a la realizacion de la evaluacion de desempefio y sabiendo ya
cuales eran los aspectos criticos y/o fuertes se tomaron algunas medidas para
buscar que algunas cambiaran, otras mejoraran o se fortalecieran segun

correspondiera, entre las que se pueden mencionar:
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Se realizaron actividades de integracion de tal forma que las personas dejaran
de lado los malos entendidos, arreglaran sus diferencias y pensaran en algo
diferente al trabajo.

Se realizaron reuniones (capacitaciones) de concientizacion con todo el
personal todas las semanas, los dias martes una hora, con el fin de que los
trabajadores tomaran consciencia de muchas cosas que estaban mal y que
podian cambiar, ademas las que estaban bien y debian mantener y las que
estaban en un termino medio y debian fortalecer.

Gracias a la realizacion de este estudio la organizacion ha podido tomar
decisiones importantes no solo para si misma sino también para las personas
que alli laboran, pues esta sirvio en gran parte para ayudar a determinar el
despido de uno de los trabajadores del area de bodega, pues en el momento la
organizacion debia presidir del servicio de alguno de ellos y la persona
seleccionada fue quien obtuvo las calificaciones mas bajas por parte de su
lider, entre otros aspectos que se tuvieron en cuenta para su despido.

El gerente ahora trata de incentivar a los empleados cuando desempefian
satisfactoriamente su labor (Para los vendedores cuando han incrementado las
ventas y superan las metas propuestas por la empresa, al personal de bodega
por avanzar eficientemente en la organizacion de la misma o cuando se ha
mejorado la satisfaccion del cliente, con la entrega de pedidos a tiempo y
disminucion de los tiempos de alistamientoO, entre otros) y para fechas
especiales (cumpleafios , aniversario dentro de la empresa de un trabajador,
dia de la secretaria, dia del vendedor, etc.)

Ahora las personas buscan arreglar sus problemas laborales hablando y son
mucho mas tolerantes con las personas.

Es muy notable que el personal desea que la empresa cambie por el bien de
todos y por ello, actualmente todos aportan ideas que sirven de ayuda para

cambiar y mejorar.
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7.2.3. PLAN DE FORMACION

El plan se realiz0 basandose en informacion recolectada por parte de los
trabajadores y de las directivas de la organizacién, que se obtuvo por medio del
diligenciamiento de un formato previamente elaborado (Anexo 6) por el comité
integrador de la empresa compuesto por el Sefior Alfonso Gomez Gdémez
(Gerente de ODIN LTDA), Cesar Gémez Velandia (Administrador del Punto de
Venta), Ing. Siomara Hernandez y las practicantes a cargo.

Este Plan de Formacion se compone de las siguientes actividades:

1. RELACIONES HUMANAS Y MOTIVACION: (Para todo el personal de la
empresa)
a. Montar seminarios a cargo de la Gerencia sobre temas especificos
i. Caracterologia
ii. Negociaciones de mutua conveniencia
iii. Presentacion de videos y foros posteriores
iv. Etc.
b. Encargar a algunas personas, el estudio de algunos temas y su
exposicion posterior ante todo el personal de la empresa.
c. Enviar funcionarios a seminarios externos con el compromiso de
transmitirlos a todos sus compaferos.
d. Pedir conferencias sobre el tema al SENA

Tiempo estimado: 3 meses

2. VENTAS Y MERCADEO: ( Para todo el equipo de ventas y Servicio al
cliente)
a. Pedir seminarios y conferencias al SENA.
b. Presentar Videos y hacer foros posteriores

c. Hacer clinicas de ventas
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d. Encargar, unas veces al Jefe de ventas y otras a uno de los
vendedores, el estudio de un tema especifico para presentarlo ante
sus compafieros.

e. Enviar Vendedores a seminarios externos con el compromiso de
transmitirlos a todos sus compafieros.

Tiempo estimado: 3 meses
3. LOGISTICA: (Para todo el equipo de Bodega)
a. Pedir seminarios y/o conferencias al SENA

Tiempo estimado: 4 meses

4. MICROSOFT — OFFICE (Word y Excel)
a. Pedir seminarios al SENA (si es posible también Star Office)
b. Organizar cursos internos a cargo de las personas con mMas
conocimientos sobre estos programas.

Tiempo estimado: 4meses

5. SIGO:

a. Concretar con cada persona cual es el médulo o los procesos de su
interés

b. Pedir monitoria para las personas mas avanzadas en SIIGO sobre
los temas de su interés.

c. Organizar la forma de que las personas avanzadas den instrucciones
a quienes las requieren. Ejemplo: La Jefe de Compras dara
instrucciones a quien deba preparar pedidos en Punto Ferretero. —
Contabilidad y Compras a la Auxiliar de inventarios, Etc.

Tiempo estimado: 6 meses

6. OTROS ESPECIFICOS COMO “CARTERA Y COBRANZA”,
“COMPRAS”, “ACTUALIZACION EN NORMAS FISCALES Y
CONTABLES”, “MANEJO DE GRUPOS”, ETC.:
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a. Inscribir en Seminarios externos sobre temas especificos a las
personas encargadas de las respectivas areas, con el compromiso
de entregar el material (memorias) para la biblioteca de la empresa y
transmitir la informacion a otras personas que lo necesiten y

desarrollen funciones relacionadas con el tema.

Tiempo estimado: 4 meses

Este Plan de formacion ya se esta haciendo efectivo y la organizacion establecié
un plazo maximo para su culminacién de seis (6) meses a partir del mes de

octubre.

También se tuvo en cuenta para la formacion del talento humano una serie de
capacitaciones de concientizacion realizadas semanalmente con todo el personal
de la organizacion, en las que se trataron temas importantes tanto para el
crecimiento de la empresa econémicamente como para la formacion de las

personas que la integran.
Esto generd como resultado un compromiso por parte de los trabajadores con la

empresa para tomar medidas correctivas para realizar los cambios necesarios

para un mejoramiento continuo de los procesos y el talento humano.
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Tabla 28. Capacitacién de concientizacion para la empresa Odin Ltda.

CAPACITACIONES DE CONCIENTIZACION PARA
LA EMPRESA ODIN LTDA
TEMA DURACION
(Horas)
Aplicacién de la técnica de las cinco eses 4
Relaciones Interpersonales 3
Cliente Interno 2
Mercadeo y ventas 5
Telemercadeo 2
Presentacion personal 2
Distribucién de planta 5
Logistica de distribucion 5
Recepcion, almacenamiento y despacho 2
Tecnologia del almacén 2
Total 32

Fuente 31. Atoras

7.3.PERSPECTIVA CLIENTES

7.3.1. Andlisis y evaluacion del servicio al cliente

7.3.1.1. Encuesta de satisfaccion del cliente

En la empresa ODIN LTDA se realiz6 una encuesta a sus clientes, por medio de
una muestra anteriormente establecida, dichas encuestas constan de 4 preguntas
dentro de algunas de las cuales se podian encontrar una sub.-serie de preguntas,
dirigida a las personas o empresas que eligieron a la empresa como su proveedor

y de las cuales se obtuvieron las siguientes respuestas.
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7.3.1.2. Metodologia utilizada

La metodologia que fue utilizada para la realizacion de la encuesta de satisfaccion

del cliente fue la siguiente:

Para la realizacion de este analisis se llevo a cavo el siguiente procedimiento:

Primero se llevo a cavo un analisis de los aspectos mas significativos dentro de
la empresa, se tuvieron en cuenta aspectos criticos y otros que son influyentes
en la eleccién del cliente en el momento de elegir su proveedor, asi como la
imagen que la empresa proyecta a sus clientes.

Los aspectos seleccionados fueron:

o Calidad general del servicio: Indicaba, como la empresa atendia las

necesidades del los clientes en forma general.

o Tiempo de entrega: Con el se pudo conocer la puntualidad por parte del

personal e bodega de la empresa.

o0 Forma de entrega por parte del equipo logistico: indica la forma como el

equipo de bodega atendian a los clientes en el momento de la entrega
de los pedidos.

0 Calidad del Asesor Comercial: Da a conocer la forma como el asesor

comercial atiende a sus clientes.

0 Presentacion personal del Asesor Comercial: Es la forma como los

clientes perciben al forma de vestir de su asesor comercial.

o Portafolio de productos: Nos permitié conocer la opinién por parte de los

clientes acerca del portafolio de productos, si opinaban que era
completo, incompleto o adecuado.

o Forma de cobro: Es la forma como los clientes perciben que le es

llevada la forma de cobro por parte del personal de la empresa.

0 Propuestas de mejoria en el cobro: Es un espacio donde los clientes

podian dar una opinién o propuesta acerca de la forma de cobro y de los

tipos de crédito que la empresa ofrece.
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0 Servicio postventa: se pudo conocer si asesor comercial realizaba un

seguimiento posterior a la realizaciéon de la venta (verificacion de la
calidad del producto, satisfaccion del cliente, entre otros.).

o Atencion Telefénica: Es la forma como el personal del area de

telemercadeo atiende a los clientes (sugerencias, quejas, reclamos,

devoluciones, inquietudes, etc.).

o Frecuencia y calidad del telemercadeo: Es el seguimiento que la
empresa hace a sus clientes para mantenerlos informados acerca de las
promociones, descuentos, etc., asi como de verificar si deseaban
adquirir productos adicionales del portafolio con el que cuenta la

empresa.

A cada una de las afirmaciones anteriores, el cliente debia dar una calificacién de
(1-5), donde 1 era la calificacidon mas baja y 5 la calificacion mas alta,
adicionalmente el cliente tenia la opcion de hacer algun tipo de comentario si asi lo
deseaba. Seguidamente se realizaban una serie de preguntas puntuales, fueron

las siguientes:

o ¢Actualmente el Asesor Comercial lo visita personal o telefonicamente?

o ¢Porque escogié nuestra empresa como su proveedor?

0 ¢Volveria a comprar o le recomendaria a alguien conocido comprar
insumos ferreteros en ODIN LTDA? Si: _ No: ___ Porqué.

0 ¢Que tipo de productos adicionales le gustaria que le ofreciera la

empresa?

e A continuacion se procedi0 a elaborar el formato, con los aspectos
mencionados anteriormente.

e Una vez realizados los formatos se procedio a realizar las encuestas de los
clientes seleccionados, para dar inicio a la realizacion de las encuestas de
cada una de las zonas que la empresa visitaba en Bucaramanga y su area

metropolitana, poblaciones aledafas y otras ciudades de Colombia.
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El tiempo necesario para que ejecutaran dicha labor fue de 1 semanas.

El paso a seguir fue sacar las debidas conclusiones en base al contenido de
los formatos (ver anexo 7))

Posteriormente la empresa procedio realizar planes para mejorar los aspectos
negativas encontrados, situacion que actualmente de esta levando a cabo (en

proceso)

7.3.1.3. Principales quejas y reclamos

Miriam carrillo dice que la empresa no debe tomar represalias contra su familia
también clientes de la empresa; cuando ella se atrasa en un pago (flexibilidad
con los pagos), ademas afirma que la empresa nunca se comunica con ellos
para avisar sobre las promociones que se presentan.

El sefior Edwin Lopez afirma que generalmente los pedidos llegan incompletos
y la empresa no le avisa.

Luz Amparo Silva afirma que el envié de los pedidos generalmente se retardan.
Helena Roa opina que seria bueno que la empresa contara con el servicio de
envio de pedidos extras (casos urgentes o de ultimo minuto).

Fabidan Leonardo Paez se queja por que en repetidas ocasiones hace los
pedidos y estos llegan incompletos, adicionalmente la empresa deja pasar el
tiempo y no avisa cuanto tiempo se demoran estos en llegar.

Incumplimiento y retrazo en la entrega de los productos.

Entrega de pedidos incompletos, sin que la empresa informe con anticipacion
de la escasez del producto.

Equivocacion al realizar la factura del producto, afirman que los precios que
ofrecen estan por debajo de lo que realmente deben cancelar.

La mala atencion recibida por parte del personal de cartera.

La inexistencia de exclusividad con los clientes antiguos y cumplidos con los

pagos.
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¢ Nunca se realizado una visita por parte del jefe del asesor de ventas.

e Laempresa no da aviso de los eventos que se realizan.

e Han dejado de comprar en la empresa porque les parece desleal que tengan
un punto de venta en donde ofrezcan precios mas econdémicos que los demas.

e La empresa ha descuidado el servicio al cliente y no presta un servicio
postventa adecuado.

e La empresa no se hace responsable de algunos productos que salen
defectuosos (aerosoles).

e Los tiempos de espera en las llamadas telefénicas son muy largos y los

clientes se cansan de esperar.

7.3.1.4. Principales aspectos positivos

En general los clientes de esta zona se encuentran satisfechos con el servicio y
atencion que el asesor comercial les ofrece antes y después de realizada la venta,
con el portafolio de productos y especialmente con la forma de entrega por parte

del equipo logistico y ademas con la calidad de los productos que adquieren.

7.4.PERSPECTIVA FINANCIERA
En lo referente a la perspectiva financiera segun el diagnostico realizado por
FUNDES, se encuentra dentro de una condiciones normales, sin embargo por
solicitud directa del Gerente de la empresa Sr., Alfonso Gémez, se realizd un
analisis econdmico con el fin de determinar si la representaciéon de la marca
Philaac le representaba a la empresa utilidades o si por el contrario las ganancias

obtenidas no son las esperadas, ni las optimas.
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7.4.1. Andlisis econdmico de la firma representada

Tabla 29. Ingresos por parte de la firma Philaac

ODIN LTDA
INGRESOS

MESES COMISIONES FLETES ARRIENDO OTROS
ENERO 10808738 2159611 680000 477600
FEBRERO 14328442 2698924 360000 574920
MARZO 13322111 2702202 680000 1660394
ABRIL 7126688 1627634 360000
MAYO 14607230 2763155 680000 510550
JUNIO 13919986 2816327 680000 1238845
JULIO 14661260 2680077 680000
AGOSTO 14055603 2802818 680000 1200785
SEPTIEMBRE 17873393 3599718 1000000
TOTAL 120703451 23850466 5800000 5663094

Fuente 32. ODIN LTDA
Tabla 30. Egresos generados por la operacion de la firma Philaac
ODIN LTDA
EGRESOS
MESES NOMINA | TELEFONO LUZ FLETES | EXTRAS |PAPELERIA

ENERO 10088521 | 385343,896 | 185693,2 | 424500 | 81024,72 477600
FEBRERO 10088521 | 128552,76 | 189148,68 | 378000 |101587,08 574920
MARZO 10088521 | 291978,792 | 200033,68 | 657000 | 128056,6 1660394
ABRIL 10088521 | 237576,64 172610,2 | 343150 | 116576,6
MAYO 10088521 | 160902,84 | 186022,2 | 593500 |132389,32| 510550
JUNIO 10088521 | 328313,16 | 124260,64 | 612500 |144381,16| 1238845
JULIO 10088521 | 458858,68 | 178063,76 | 545500 |123434,64
AGOSTO 10088521 | 321464,08 | 162724,24 | 760750 | 60525,36 1200785
SEPTIEMBRE | 10088521 | 327720,4 175773,64 | 904600 | 51167,48
TOTAL 90796689 | 2640711,248 | 1574330,24 | 5219500 |939142,96| 5663094

Fuente 33. ODIN LTDA
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Tabla 31. Relacion promedio de Ingresos y Egresos

INGRESOS 156017011

EGRESOS 112393384,8
lYC 9361020,66
TOTAL 34262605,54
RENTA 11991911,94
GRAN TOTAL 22270693,6
PROMEDIO 2474521,511

Fuente 34. ODIN LTDA

Estos datos se obtuvieron de los balances de ODIN LTDA desde el comienzo del
presente afio hasta el mes de septiembre, en este analisis se relacionan los
ingresos que obtiene la empresa por parte de la firma Philaac y los egresos
generados por la operacion de la misma. Para su determinacion se tuvo en cuenta
el promedio de los porcentajes de participacion que tiene cada uno de los
trabajadores en la operacién de la firma Philaac y por ende el porcentaje en los
impuestos relacionados (Industria y Comercio, y Renta).

Estos datos no pueden ser relacionados en detalle debido a que pertenecen a la

confidencialidad de la organizacion.

El resultado de este andlisis nos muestra que la operacion requiere de muchas
actividades y no se justifica mantenerla por el margen de utilidad que arroja
aproximadamente, lo cual quedara a criterio de la junta de socios decidir continuar

con esta representacion o no.

8. ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS INDICADORES

Todavia no se puede realizar una evaluacion precisa de los indicadores
planteados en la perspectiva financiera debido a que la mayoria de estos se
encuentran en un proceso de crecimiento y formacién es decir, no se puede llevar
a cabo una medicién ni una interpretacion porque en este tiempo del proceso
daria resultados herrados que pueden conllevar a tomar malas decisiones para la

organizacion.
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Para esto se debe aclarar que los indicadores se plantearon y estan en proceso de

medicion y que servimos de apoyo para mejorar algunos aspectos que generaban

problemas en

la organizaciébn pero no

implementacion total del Balanced Scorecard.

llegaremos hasta

la etapa de

A continuacion se presentan los porcentajes de cumplimiento de las actividades

programadas para la aplicaciéon del BSC. Las actividades cuyo porcentaje no es

igual al 100% son aquellas que se encuentran en proceso de ejecucion.

PERSPECTIVA PLANTEAMIENTO CUMPLIMIENTO %

Definicion y Aplicacion de las 5’'s 70

APRENDIZAJE Y CRECIMIENTO [ Evaluacién de desempefio 100
Plan de formacién 50
Construccién del manual de funciones 100
Realizacion del manual de valoracion de
cargos 100
Redistribucion del area administrativa 50
Redistribucion del Centro de
Almacenamiento 70

PROCESOS
Levantamiento y elaboracién de los
planos para un modelo de planta éptimo 100
Andlisis del portafolio de productos para
la optimizacién del inventario 40
Planteamiento metodolégico para la
elaboracién e implementacion del plan
de mercadeo 40
CLIENTES Encuesta Satisfaccion del Servicio al
cliente 100
FINANCIERA Andlisis econémico de la firma

representada 100
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9. CONCLUSIONES

» De acuerdo a la valoracion de cargos que se realiz6 para este proyecto, se
puede concluir que todo puesto de trabajo se compone de factores los cuales
fueron seleccionados con el fin de que determinen el contenido y las
exigencias requeridas por cada uno de ellos, habitualmente tales componentes

son comunes al mismo sector organizacional.

» En la aplicacion del método intervinieron las personas que conformaron el
comité evaluador, con las que se logré llegar a un consenso y asi no contar
con que una sola persona tenga el suficiente juicio, conocimiento y perspectiva
gue asegure un criterio preciso en el proceso de la valoracién, sino con un
grupo donde cada integrante pueda evaluar cada puesto de trabajo y luego

mediante un debate logren llegar a un acuerdo obteniendo la mejor propuesta.

» Es indiscutible la realizacion de una entrevista personal que acomparfie el
diligenciamiento de los formatos generales de informacion para que su
contenido sea lo mas especifico y exacto, pues muchas de las preguntas
incluidas no son comprendidas y por lo tanto dejadas en blanco o mal

diligenciadas.

» La estructura salarial propuesta, aunque no fue realizada la comparacion con
salarios reales del gremio sino con aproximaciones de salarios de
organizaciones de otros sectores clasificadas como pequefia empresa, es un
modelo para incentivar el desarrollo de politicas de promocion de personal en
cuanto a su remuneracion, lo que motiva al trabajador a esforzarse mas por
capacitarse, por realizar otros estudios o por continuar con la empresa

(antigiiedad) y de esta forma aportarle mucho mas a esta y a él mismo.
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Se implementaron medidas correctivas para el mantenimiento de las
instalaciones fisicas de la empresa donde se encuentra el area de

almacenamiento.

La reubicacién de la estanteria en cada una de las bodegas permitio un mejor
acceso a ellas y por ende a la buena organizacién de los productos que se

encontraban en los mismos.

Se logré redistribuir un 70% de la mercancia actual aproximadamente lo que
indica que ha sido un paso significativo para el mejoramiento continuo del

proceso logistico.

El aspecto fisico de la empresa cambio lo que es un punto a favor ya que esto

muestra la imagen de esta, ante sus clientes y competidores.

Gracias al conocimiento de la estrategia de las 5's la organizacion ha dado un
primer paso al mejoramiento con un cambio en el pensamiento y la actitud de

la forma como se deben realizar los procedimientos adecuadamente.

La evaluacion de desempefio es una herramienta util que la empresa puede
utilizar para medir el rendimiento de su equipo de trabajo y por ende tomar

medidas a tiempo para mejorar los resultados esperados.

Se espera que la empresa cumpla a cabalidad el desarrollo del Plan de
formacion en las fechas estipuladas, para que pueda alcanzar los objetivos

trazados que se pretenden con el apoyo de esta herramienta.
Gracias a la encuesta de satisfaccion del cliente, se pudieron establecer

factores relevantes para la organizacion y que de ahora en adelante le servira

de apoyo para la toma de decisiones.
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Se pudo detectar que las reuniones de capacitacion al personal sirvieron como
apoyo fundamental en este proceso, ya que se generé motivacion al personal

lo que trajo como consecuencia una mejora representativa en el clima laboral.

Con el desarrollo de estas actividades de apoyo, esperamos que la
organizacion se encamine de ahora en adelante en el mejoramiento continuo

tanto de su personal como de sus procesos.

En conclusion se puede afirmar que el problema radicaba en determinar la
mejor ubicacion y distribucibn de los productos, de tal forma que se
disminuyera el tiempo de alistamiento de los pedidos y generara asi entregas a

tiempo.

La realizacion de una redistribucién de planta le ayudara a la empresa ODIN
LTDA a optimizar la prestacion del servicio, acorde con los requerimientos
actuales de la empresa. Como estrategia de apoyo se puede utilizar la
estrategia de las 5's, la cual busca fortalecer la cultura de mejoramiento

continuo en las organizaciones.

Es importante reconocer que este proyecto es de gran aporte para que la
organizacion tome medidas correctivas y preventivas, con especto a la
realizacion de los procesos de cada una de las areas analizadas en cada

perspectiva del Balanced Scorecard.

La empresa ODIN LTDA obtuvo respuesta satisfactoria con la puesta en
marcha, implementacion y resultados obtenidos con la aplicacion de esta
herramienta de direccionamiento estratégico que le permitira alcanzar el

mejoramiento continuo en la realizacion de sus procesos.
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10. RECOMENDACIONES

Se espera que la empresa ponga en marcha la metodologia para la realizacion
del plan de mercadeo, con el fin de mejorar los niveles en las ventas y
posicionarse en el mercado como pioneros en la distribucion y comercializaciéon

de insumos ferreteros, asi como en el servicio prestado.

Se debe incentivar al personal para que asi mismo se sienta motivado y
comprometido con la organizacién y consigo mismo para que dia a dia se vea

el crecimiento interno de la organizacion.

Se espera que el levantamiento de planos sirva como guia general para que se

puedan tomar decisiones en cuanto a la estructura adecuada para la planta.

La empresa deberia contemplar la posibilidad de adecuar las instalaciones

administrativas de forma Modular.

Se propone llevar a cabo la reubicacion del area de archivo y disminuir su
volumen, con el fin de generar espacios disponibles que permitan adecuar

mejor las instalaciones.

Implementar y dar a conocer el manual de funciones y la estructura
organizacional a todos los miembros de la organizacién para que se pueda

mejorar el rendimiento de las actividades y se cumplan las lineas de mando.
Contemplar la posibilidad de aplicar algunos aspectos del estudio realizado

sobre la estructura salarial con el fin de incentivar al personal a mejorar su

rendimiento laboral.
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Cumplir con las fechas establecidas en el plan de formacion y finalizar el
proceso de capacitacion al personal de la empresa, con el fin de alcanzar los

objetivos y metas trazadas por la organizacion.

Conservar la cultura del orden y la limpieza en la organizacion mediante la

aplicacion del manual de las 5's.

Establecer e implementar un modelo de gestién de Inventarios.

Establecer una linea de quejas, reclamos y solicitudes, asi como una persona

encargada de atenderlas, solucionarlas con el fin de minimizarlas o eliminarlas.

Realizar una evaluacion periddica sobre el servicio prestado a los clientes.

Motivar al personal para incrementar el buen desempefio de sus actividades.

Realizar un seguimiento en la gestion de compras y proveedores.

Realizar un estudio de Métodos y Tiempos el cual le permita a la empresa

minimizar los tiempos de alistamiento y por ende de entrega.

Realizar una adecuada sefializacion para identificar las areas y las actividades

gue se realizan dentro de la organizacion.
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ANEXO 1.

CUESTIONARIO PARA EL ANALISIS
OCUPACIONAL PARA LA EMPRESA
ODIN LTDA
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CUESTINARIO PARA ANALISIS OCUPACIONAL PARA LA EMPRESA
ODIN LTDA

Fecha:

PRESENTACION
El presente formato, tiene como fin recopilar informacion que contribuya al estudio
y andlisis de los cargos que componen el manual de funciones.

[. IDENTIFICACION DEL CARGO

. Nombre del cargo:
. Cargo del jefe inmediato:
. Cargos Supervisados:
. Titular(es) del cargo:
. ¢,Desde que fecha desempefia el cargo?:

G wWNPEF

IIl. DETALLES DE FUNCIONES

1. Descripcion genérica (describe en forma general el trabajo que usted realiza)
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DETALLE DE FUNCIONES

Describa las FUNCIONES PRINCIPALES del cargo, sefialando la periodicidad con las que las efectta (diaria, semanal,

guincenal, mensual)

¢ QUE HACE?
(Detalle las actividades)

¢COMO LO HACE?
(Indique los procedimientos)

¢PARA QUE LO HACE?
(Objetivo o finalidad de la
actividad)

PERIODICIDAD
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Describa las FUNCIONES SECUNDARIAS del cargo, sefalando la periodicidad con las que las efectua (diaria, semanal,

guincenal, mensual)

¢QUE HACE?
(Detalle las actividades)

¢COMO LO HACE?
(Indique los procedimientos)

¢PARA QUE LO HACE?
(Objetivo o finalidad de la
actividad)

PERIODICIDAD
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Describa las FUNCIONES ESPORADICAS del cargo, sefalando la periodicidad con las que las efectla (diaria, semanal,
guincenal, mensual)

¢QUE HACE? ¢COMO LO HACE? ¢PARA QUE LO HACE?
(Detalle las actividades) (Indique los procedimientos) (Objetivo o finalidad de la actividad)
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. EXIGENCIAS DEL CARGO
Marque con una X sobre la linea indicando la respuesta que corresponda

1. EDUCACION:
Indica la educacion previa necesaria para desempefiar el puesto

____5°Primaria

____Bachiller Académico o Comercial
_____Bachiller Técnico
_____Técnico Intermedio
_____Tecndlogo

____ Titulo Universitario
____Postgrado
____Otros (especifique):
Indique el grado de educacién que tenia cuando ocupd el puesto:

2. INICIATIVA
Mide la capacidad de actuar solo y la toma de decisiones

____Sigue instrucciones definidas y exactas

____Toma pequeiias decisiones

____Toma decisiones importantes bajo el control del superior
____Toma decisiones importantes sin el control superior

3. EXPERIENCIA
Precisa el tiempo promedio necesario para el desempefio del cargo

____No requiere experiencia
____Hasta 6 meses de experiencia
___ Hasta 12 meses de experiencia
____ Hasta 24 meses de experiencia
____Maés de 24 meses de experiencia

4. ESFUERZO FISICO
Mide el grado de inconformidad fisica y de esfuerzo muscular al desarrollar en el
ejercicio del cargo

___Ningun esfuerzo muscular: Levantar, cargar o transportar menos de 7 Kg. De
peso y/o posicion incomoda

____ Esfuerzo apreciado: Ocasionalmente hasta 15 Kg. De peso y/o la mayor parte
del tiempo sentado.

____ Esfuerzo importante: Continuamente hasta 15 Kg. De peso y/o la mayor parte
del tiempo caminado o en posicion dificil

____Esfuerzo muy importante: Mas de 15 Kg. De peso y/o en posicion dificil

____ Otras (especifique):
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5. RESPONSABILIADD POR CONTACTOS

Mide el manejo de las relaciones personales necesarias en el desempefio del
cargo

____Contacto sin importancia y/o rutinas con personas de una misma dependencia
___Contactos de moderada importancia y/o frecuentes con otras dependencias.
___Contactos importantes y frecuentes. Se requiere tacto y juicio para dar o recibir
informacién y/o supervision a subordinados en namero inferior a cinco.

___ Contactos muy importantes con dependencias internas o0 externas a la
empresa y/o supervision a subordinados en nimero superior a cinco.

____ Otras (especifique):

6. RESPONSABILIDAD POR INFORMACIONES RESERVADAS O DATOS
CONFIDENCIALES

Se refiere al empleo de los datos, informaciones y noticias reservadas que llegan
en el desemperio de las tareas.

____No acceso a informacion reservada

____De acceso en forma indirecta a informacion reservada
____De acceso en forma directa a informacion reservada
____ Otras (especifique):

7. RESPONSABILIDAD POR MATERIALES, EQUIPOS Y VALORES

Mide el grado de importancia en la custodia y manejo de bienes y/o valores
relacionados con el cargo.

ELEMENTOS A

CARGO DESCRIPCION VALOR APROXIMADO

Muebles y enseres

Equipos de oficina

Material bibliogréafico

Valores

Otros
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V. CONDICIONES DE TRABAJO

Determina los factores ambientales y los riesgos bajo los cuales se ejecuta el
trabajo.

1. RIESGOS DEL CARGO
Valora el peligro de accidentes y enfermedades profesionales en cumplimiento de

las tareas del cargo.

____No presenta condiciones de peligro

____Reducidas condiciones de peligro con normas de seguridad

_____Apreciables condiciones de peligro y/o expuestos a agentes externos

____ Importantes condiciones de peligro que requieren permanentes medios
protectores y la aplicacién de normas de seguridad

____ Otras (especifique):

2. AMBIENTE DE TRABAJO
Valora el tipo de condicion ambiental en lo que debe desarrollarse el trabajo

CONDICIONES
FACTORES NORMALES REGULARES MALAS
R C S R C S R C S

lluminacién
Calor

Frio
Humedad
Ruido
Polvo
Ventilacion
Olores
Congestion
Limpieza
Otros

R: Rara vez C: Con frecuencia S: Siempre

V. OBSERVACIONES Y COMENTARIOS

Si desea hacer cualquier tipo de comentario puede hacerlo en este espacio
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ANEXO 2

MANUAL DE FUNCIONES ODIN LTDA,
PUNTO FERRETERO
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MANUAL DE FUNCIONES
ODIN LTDA

© GERENTE

Es el representante legal de la empresa, ejecutor de las decisiones de la junta
de socios y de todas aquellas a las que haya lugar dentro de las actividades
normales que se llevan a cabo dentro de la organizacion.

FUNCIONES PRINCIPALES

Orientacién general de la empresa.

Supervision del desempefio laboral de todos los empleados.

Canalizar relaciones y ejecutar politicas de firmas representadas
(PHILAAC).

Compras y tramites de importaciones.

FUNCIONES SECUNDARIAS

¢ Planes generales de mercado.
e Informes para juntas de socios.

FUNCIONES ESPORADICAS

Seleccion de personal y promociones de contratacion.

Decisiones de compra de activos fijos, reparaciones, mantenimiento,
reformas locativas, etc.

Seleccion de proveedores.

Fijacion y cambio de precios de venta.

REQUISITOS PARA DESEMPENAR EL CARGO

Educacion: Titulo universitario y postgrado.

Iniciativa: Capacidad de tomar decisiones importantes sin control superior.
Experiencia: Mas de veinticuatro (24) meses de experiencia.
Responsabilidad: Debe mantener contactos importantes y frecuentes con
dependencias internas y externas a la empresa, asi como informacion
reservada.
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MANUAL DE FUNCIONES
ODIN LTDA

© REVISORA FISCAL

Estarad encargado de la fiscalizacién general de los procesos y actividades de
la empresa ODIN LTDA asi como de la revisidn, inspeccion y vigilancia
contable de la empresa.

FUNCIONES PRINCIPALES
Recibir todos los comprobantes que se realizan en la compaiiia.
Revision de la cartera.
Autorizar con firma los estados financieros.
Realizar arqueos de caja.
Revision de la facturacion de la empresa.
Revision del IVA y Retencion en la fuente y velar por su pago oportuno.
Declaracion de renta

FUNCIONES SECUNDARIAS
Revision del impuesto de industria y comercio.
Renovacién de placa de industria y comercio.
Elaboracién de la declaracién de renta y sus anexos y velar por su pago
oportuno.
Asistir a la junta de socios y rendir informes.
Revision de nomina y pagos parafiscales.

FUNCIONES ESPORADICAS
Consolidacion de prestaciones sociales.
Velar por el registro oportuno de los libros oficiales y mantener al dia su
impresion.
Revision de facturacion de compras e importaciones.

REQUISITOS PARA DESEMPENAR EL CARGO
Educacion: Titulo universitario y postgrado.
Iniciativa: Capacidad de tomar decisiones importantes bajo el control
superior.
Experiencia: Mas de veinticuatro (24) meses de experiencia.
Responsabilidad: Debe mantener contactos importantes y frecuentes con
dependencias internas y externas a la empresa, asi como informacion
reservada.
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MANUAL DE FUNCIONES
ODIN LTDA

© TESORERIA

Su labor se centra en el manejo de transacciones que se realicen dentro de la
empresa de caracter econémico.

FUNCIONES PRINCIPALES

Recibir los recaudos.
Consignaciones.
Pagos a proveedores.
Pago de gastos.
Pagos de personal.
Control de bancos.

FUNCIONES SECUNDARIAS

e Liguidacién comisién de vendedores.
e Revision de extractos.

REQUISITOS PARA DESEMPENAR EL CARGO

e Educacién: Requiere un titulo de técnico intermedio.

¢ Iniciativa: Capacidad de tomar decisiones importantes bajo el control
superior.
Experiencia: Requiere hasta seis (6) meses de experiencia.
Responsabilidad: Debe mantener contactos de moderada importancia y/o
frecuentes con dependencias, asi como informacién reservada. Tiene bajo
su responsabilidad muebles, equipo de cémputo de la empresa, valores
(Dinero) y demas elementos necesarios para desarrollar adecuadamente
su labor.
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MANUAL DE FUNCIONES
ODIN LTDA

© JEFE DE VENTAS

Es el encargado de controlar, asignar, supervisar y programar los horarios de
entrada y salida, ventas, presupuestos, rutas de trabajo, capacitaciones y
acompafamiento de la fuerza de ventas de la empresa respectivamente, por
otra parte debe motivar, supervisar, capacitar a los vendedores en su labor,
atiende reclamos de los clientes y realiza planes de mercadeo y promocion.

FUNCIONES PRINCIPALES

e Direccion de ventas.

e Promocion de productos de ferreteria.

¢ Informar a los vendedores sobre las variaciones de precios.
[ ]

Debe realizar la labor de induccién a los nuevos vendedores.

FUNCIONES SECUNDARIAS

¢ Planeacion de recorridos (visita clientes).

e Asesorias personalizadas con muestras.

e Debe prestar atencion directa a algunos clientes (ventas de gerencia).

FUNCIONES ESPORADICAS
e Atender reclamos de calidad y tramitarlos.
e Apoyar a los vendedores en las negociaciones especiales.

REQUISITOS PARA DESEMPENAR EL CARGO

e Educacién: Requiere de titulo universitario.

¢ Iniciativa: Capacidad de tomar decisiones importantes bajo el control
superior.

e Experiencia: Requiere mas de veinticuatro (24) meses de experiencia.

Responsabilidad: Debe mantener contactos importantes con dependencias

internas y externas a la empresa, asi como informacion reservada. Tiene bajo

su responsabilidad muebles, equipo de computo de la empresa y demas

elementos necesarios para desarrollar adecuadamente su labor.
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MANUAL DE FUNCIONES
ODIN LTDA

© JEFE DE BODEGA

Es el responsable de controlar el inventario, recibe, revisa y ordena la
mercancia de los proveedores. Alista, revisa y despacha mercancia a los
clientes y devoluciones de la misma

FUNCIONES PRINCIPALES
Asignar funciones a miembros de su equipo.
Organizar recorridos.
Pasar informes de facturas entregadas.
Dar tramite a cambios y devoluciones.
Solucionar diferencias realizando seguimiento.
Contratar transporte adicional.
Hacer 6rdenes de transporte para despachos foraneos o cuando el cliente
recoge.
Control de productos segun la fecha de vencimiento.

FUNCIONES SECUNDARIAS

¢ Resolver ausencia de auxiliares.
e Coordinar entregas de bodega principal y Punto Ferretero

REQUISITOS PARA DESEMPENAR EL CARGO

e Educacién: Requiere un titulo de técnico y con conocimientos en el oficio.
¢ Iniciativa: Capacidad de tomar decisiones importantes bajo el control
superior.
e Experiencia: Requiere mas de veinticuatro (24) meses de experiencia.
Responsabilidad: Debe mantener contactos importantes con dependencias
internas y externas a la empresa, asi como informacion reservada. Tiene bajo
su responsabilidad muebles, productos de bodega y demas elementos
necesarios para desarrollar adecuadamente su labor.
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MANUAL DE FUNCIONES
ODIN LTDA

© RECEPCION

Es el encargado de la recepcién de llamadas, recibo de correspondencia,
archivar pedidos de ODIN Y Philaac.

FUNCIONES PRINCIPALES

Recepcion de llamadas y transmision de las mismas a las diferentes
dependencias de la empresa.

Recibo y envi6 de correspondencia.

Archivo de pedidos cumplidos ODIN y PHILLAC.

Realiza y revisa los archivos en general.

Administrar papeleria y suministros.

FUNCIONES SECUNDARIAS

e Archivo de recibos de PHILAAC.
e Archivo facturas de PHILLAAC.
¢ Realiza 6rdenes de transporte.

FUNCIONES ESPORADICAS

e Confirmacién de referencias comerciales.

REQUISITOS PARA DESEMPENAR EL CARGO

Educacion: Requiere un titulo de bachiller y conocimientos en el oficio.
Iniciativa: Capacidad de tomar seguir instrucciones definidas y exactas.
Experiencia: No requiere experiencia o hasta seis (6) meses de
experiencia.

Responsabilidad: Debe tener tacto y juicio para dar o recibir informacion.
Tiene bajo su responsabilidad mueble y elementos necesarios para
desarrollar adecuadamente su labor.
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MANUAL DE FUNCIONES
ODIN LTDA

© CONTADORA

Es la responsable de llevarlos asientos contables que se realizan en la
empresa.

FUNCIONES PRINCIPALES

Revisar el movimiento diario elaborado por todas las dependencias
(compras, ventas, tesoreria, cartera, inventarios, punto de venta,
contabilidad)

Elaboracién declaracion de retencion en la fuente

Elaboracién declaracion de IVA

Declaracion impuesto industria y comercio

Medios magnéticos

Revision de la némina

Revision de pago de aportes

Conciliacion bancaria

Entrega de informes: Balance General, PYG Y gastos.

FUNCIONES ESPORADICAS

Informes DIAN
Conciliacion clientes y proveedores

REQUISITOS PARA DESEMPENAR EL CARGO

Educacion: Requiere titulo universitario en el area correspondiente.
Iniciativa: Capacidad de tomar decisiones importantes bajo el control
superior.

Experiencia: Requiere de hasta doce (12) meses de experiencia.
Responsabilidad: Debe mantener contactos importantes con
dependencias internas y externas a la empresa, asi como informacion
reservada. Tiene bajo su responsabilidad muebles, equipo de cémputo y
demas elementos necesarios para desarrollar adecuadamente su labor.
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MANUAL DE FUNCIONES
ODIN LTDA

© CARTERA

Es el responsable de analizar y revisar los pagos, créditos y recaudos de la
empresa

FUNCIONES PRINCIPALES

Revision de listados, andlisis cartera: ODIN y Philaac.

Correria vendedores

Recaudo ventas del dia

Actualizacion de cupos de crédito

Estudia solicitudes de crédito y asigna cupos.

Velar por el recaudo oportuno de las obligaciones de nuestros clientes

FUNCIONES SECUNDARIAS

Digitar recibos de caja ODIN y Philaac

Labor de cobranza via telefonica

Organizar facturas para cancelas comisiones de Philaac y listados de ODIN
Archivar, administrar, controlar y revisar formatos de recibos caja

Expedir referencias comerciales por escrito

FUNCIONES ESPORADICAS

Reporta a FENALCO los clientes morosos y hace el seguimiento
Revision saldos Banco de Bogota, via Internet BBVA

Conciliar consignaciones pendientes en estracto con cartera
Informes a gerencia y revisoria fiscal

Archivar documentos de cartera

Notas débito por cheques devueltos

Traslado a abogado y seguimiento de los casos de cobro juridico.
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REQUISITOS PARA DESEMPENAR EL CARGO

Educacion: Requiere un titulo de técnico intermedio, con conocimientos en
el oficio.

Iniciativa: Capacidad de tomar decisiones importantes bajo el control
superior.

Experiencia: Requiere hasta doce (12) meses de experiencia.
Responsabilidad: Debe mantener contactos importantes con
dependencias internas y externas a la empresa, asi como informacion
reservada. Tiene bajo su responsabilidad muebles, equipo de coémputo y
demas elementos necesarios para desarrollar adecuadamente su labor.
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MANUAL DE FUNCIONES
ODIN LTDA

© COBRADOR

Es el responsable de realizar los cobros correspondientes a las ventas
realizadas por los vendedores, cuando tienen algun descuento financiero.

FUNCIONES PRINCIPALES

Planeamiento de cobros.

Ruta del dia.

Ejecucion del cobro.

Relacién de los cobros.

Traslado de dineros a la empresa o banco a partir de cierta cuantia.

REQUISITOS PARA DESEMPENAR EL CARGO

Educacion: Requiere un titulo bachiller.

Iniciativa: Debe seguir instrucciones definidas y exactas.

Experiencia: No requiere experiencia para el desarrollo de su labor.
Responsabilidad: Debe mantener contactos de moderada importancia con
dependencias internas y externas a la empresa. Tiene bajo su
responsabilidad muebles necesarios para el normal desarrollo de sus
actividades y valores (Dinero).

Otros: Debe poseer transporte propio (motocicleta).
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MANUAL DE FUNCIONES
ODIN LTDA

© VENDEDOR

Realiza la apertura, asesoria y mantenimiento de los clientes de su zona; dan
informacién sobre productos y politicas de la empresa, por otra parte
suministra material publicitario.

FUNCIONES PRINCIPALES

Ventas externas dirigidas.

Control de productos segun la fecha de vencimiento.

Promocion de productos de ferreteria.

Informar al cliente sobre las variaciones de precios, politicas, promociones,
etc.

FUNCIONES SECUNDARIAS

¢ Planeacion de recorridos (visita clientes).
e Asesorias personalizadas con muestras.

FUNCIONES ESPORADICAS
e Atiende problemas de calidad.
e Asesora clientes para bonificaciones y todo tipo de promociones.

REQUISITOS PARA DESEMPENAR EL CARGO

Educacion: Requiere un titulo de bachiller y con conocimientos en el oficio.
Iniciativa: Capacidad de tomar decisiones importantes bajo el control
superior.
Experiencia: Requiere hasta doce (12) meses de experiencia.
Responsabilidad: Debe mantener contactos de moderada importancia con
dependencias internas y externas a la empresa, asi como informacion
(indirecta) reservada. Tiene bajo su responsabilidad muebles y otros
elementos necesarios para el cumplimiento de su labor (catalogos).

Otros: Debe poseer transporte propio.
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MANUAL DE FUNCIONES
ODIN LTDA

© AUXILIAR DE BODEGA

Es el responsable de recibir, revisar, organizar, alistar y entregar pedidos de
mercancia, velando por el orden de la bodega y a la concordancia entre la
mercancia anunciada en los documentos y la fisicamente manipulada.

FUNCIONES PRINCIPALES
Recibir proveedores (Sacar datos para estregarlos al area de compras).
Revision de pedidos.
Entrega de pedidos.
Hacer los cobros en los recorridos.
Inventarios de Philaac.
Entrega de traslados de ODIN al punto ferretero.

FUNCIONES SECUNDARIAS

¢ Recibir pintura.
e Cargar cemento.

FUNCIONES ESPORADICAS

e Alistamiento de pedidos.

e Pasar al puesto la mercancia o surtir.
e Sacar fotocopias.

REQUISITOS PARA DESEMPENAR EL CARGO

Educacion: Requiere un titulo de bachiller, con conocimientos en el oficio.
Iniciativa: Capacidad de tomar decisiones importantes bajo el control
superior, pero debe seguir instrucciones definidas y exactas.

Experiencia: Requiere hasta de seis (6) meses de experiencia.
Responsabilidad: Debe mantener contactos de moderada importancia con
dependencias internas y externas a la empresa. Tiene bajo su
responsabilidad los productos de bodega y elementos necesarios para el
adecuado cumplimiento de su labor.
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MANUAL DE FUNCIONES
ODIN LTDA

© FACTURACION ODIN

Tiene a su cargo la facturacion de los pedidos, realizacion de notas crédito,
traslados y archivos.

FUNCIONES PRINCIPALES
e Factura controlando los cupos de crédito.
¢ Realizar notas crédito.

FUNCIONES SECUNDARIAS

e Gravar pendientes.

e Hacer traslados.

e Generar el libro oficial de ventas.
[ ]

Consultar autorizaciones de precios o condiciones especiales.
FUNCIONES ESPORADICAS

Gravar las listas de precios.

Hacer los listados de ventas.
Archivar.

Consultas de proveedores (Pagos).
Reportar problemas de rentabilidad.

REQUISITOS PARA DESEMPENAR EL CARGO

Educacion: Requiere un titulo de bachiller técnico y con conocimientos en
el oficio.
Iniciativa: Capacidad de tomar pequefias decisiones bajo el control
superior, sin embargo debe seguir instrucciones definidas y exactas.
Experiencia: No requiere experiencia.
Responsabilidad: Debe mantener contactos de moderada importancia con
otras dependencias, asi como informacion reservada. Tiene bajo su
responsabilidad muebles, equipo de computo y demas elementos necesarios
para desarrollar adecuadamente su labor.
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MANUAL DE FUNCIONES
ODIN LTDA

© FACTURACION PHILAAC

Es el responsable de facturar, realizar de notas crédito, traslados y archivos e
inventarios de Philaac; Hacer y tramitar pedidos de reposicion.

FUNCIONES PRINCIPALES

e Recibir y procesar pedidos de clientes.

e Registrar recibos de caja.

¢ Mantener comunicacion constante con fabrica sobre toda la operacion

FUNCIONES SECUNDARIAS

e Solicitar factura de pedidos.
e Enviar correspondencia.
e Elaborar notas.

FUNCIONES ESPORADICAS

Elaboracibn de memorandos para solicitar algunas cosas a Bogota
(formatos de pedidos, Formatos de factura, Solicitud de papeleria, etc.)
Promociones, agilizar documentos, etc.

Recibir datos de mercancia que llega a nuestras bodegas.

REQUISITOS PARA DESEMPENAR EL CARGO

Educacion: Requiere un titulo de bachiller técnico y con conocimientos en

el oficio.

Iniciativa: Capacidad de tomar decisiones importantes bajo el control

superior.

Experiencia: Requiere hasta de seis (6) meses de experiencia.
Responsabilidad: Debe mantener contactos de moderada importancia con
otras dependencias, asi como informacién (indirecta) reservada. Tiene bajo su
responsabilidad muebles, equipo de computo necesario para el normal
desarrollo de sus actividades y demas elementos necesarios para desarrollar
adecuadamente su labor.

175



MANUAL DE FUNCIONES
ODIN LTDA

© AUXILIAR CONTABLE

Contabilizacion en el sistema SIIGO de todos los movimientos de la empresa

FUNCIONES PRINCIPALES
Contabilizacion movimiento diario.
Realizacion de ndmina.
Administracion del sistema.
Arreglos de movimientos.
Realizacién ajustes por Inflacion.
Alistamiento de compras.
Liquidacion de servicios a terceros.

FUNCIONES ESPORADICAS
Liquidacion de contratos de trabajo.
Liquidacion de cesantias.
Elaboracion de informes para la DIAN.
Expedicién de certificados de retefuente.
Solicitud de y revisién de certificados de retefuente.
Reemplazos a cartera, facturacion y tesoreria.
Tesoreria y caja menor en las tardes.

REQUISITOS PARA DESEMPENAR EL CARGO

Educacion: Requiere un titulo de tecndlogo y con conocimientos en el

oficio.

Iniciativa: Capacidad de tomar decisiones importantes bajo el control

superior.

Experiencia: Requiere hasta doce (12) meses de experiencia.
Responsabilidad: Debe mantener contactos importantes con dependencias
internas y externas a la empresa, asi como informacion reservada. Tiene bajo
sus responsabilidades muebles, valores (Dinero), equipo de computo y demas
elementos necesarios para el normal desarrollo de sus actividades.
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MANUAL DE FUNCIONES
ODIN LTDA

© COMPRAS

Es el responsable realizar los pedidos correspondientes, informar de los
pagos, los precios y atender a los proveedores, entre otros.

FUNCIONES PRINCIPALES

Impresion de listados de analisis de compras.
Grabacion del pedido.

FUNCIONES SECUNDARIAS

Grabacion de la factura.

FUNCIONES ESPORADICAS

Impresion de la grabacion de la factura y descargue de la orden de compra.
Fotocopiar facturas de compra y programar los pagos.
Estar pendiente de devoluciones y notas crédito.

REQUISITOS PARA DESEMPENAR EL CARGO

Educacion: Requiere un titulo de bachiller técnico y con conocimientos en
el oficio.

Iniciativa: Capacidad de tomar decisiones importantes bajo el control
superior.

Experiencia: Requiere hasta doce (12) meses de experiencia.
Responsabilidad: Debe mantener contactos importantes con
dependencias internas y externas a la empresa, asi como informacion
reservada. Tiene bajo su responsabilidad muebles, equipo de cémputo y
demas elementos necesarios para el normal desarrollo de sus actividades
(catalogos de los productos).
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MANUAL DE FUNCIONES
ODIN LTDA

© AUXILIAR DE INVENTARIOS

Es responsable de llevar investigar diferencias de inventarios, realizar los
ajustes, creacion de cédigos, informes de ventas, devoluciones, entre otros.

FUNCIONES PRINCIPALES
¢ Informe de ventas.
Devoluciones de clientes.
Crear cbdigos o arreglar especificaciones en los codigos.
Activar o desactivar codigos.
Investigar las diferencias de productos (ODIN - punto Ferretero —
Cemento).
Relacionar y sacar la mercancia para promociones.
Valoracion de saldos.
Valoracién de costeo.
Realizar inventario mensual de Philaac.
Hacer inventarios selectivos de lineas descuadradas.

FUNCIONES SECUNDARIAS

¢ Informe de concurso de ventas.

¢ Inventario de Colombit en consignacion.

e Imprimir, analizar y reportar problemas de rentabilidad.

FUNCIONES ESPORADICAS
e |nventario de costeo.
e Costeo de productos.

REQUISITOS PARA DESEMPENAR EL CARGO

e Educacién: Requiere un titulo de tecndlogo o universitario y con
conocimientos en el oficio.
Iniciativa: Capacidad de tomar decisiones importantes bajo el control
superior.
Experiencia: Requiere hasta doce (12) meses de experiencia.
Responsabilidad: Debe mantener contactos importantes con
dependencias internas de la empresa, asi como informacion reservada.
Tiene bajo su responsabilidad muebles, equipo de cémputo y demas
elementos necesarios para el normal desarrollo de sus actividades.
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MANUAL DE FUNCIONES
ODIN LTDA

© MENSAJERO

Es el responsable de hacer consignaciones, transportar documentos y
variedad de diligencias externas.

FUNCIONES PRINCIPALES

Consignar a los proveedores.

Pagar EPS y aportes fiscales.

Ir al apartado aéreo.

Firmar y cobrar facturas en el Punto Ferretero.

FUNCIONES SECUNDARIAS

Colaborar en la bodega.

REQUISITOS PARA DESEMPENAR EL CARGO

Educacion: Requiere un titulo de bachiller.

Iniciativa: Capacidad de tomar pequefias decisiones importantes bajo el
control superior, sin embargo debe seguir instrucciones definidas y
exactas.

Experiencia: No requiere experiencia.

Responsabilidad: Debe mantener contactos importantes con
dependencias internas y externas a la empresa. Tiene bajo su
responsabilidad valores de la empresa (cheques, consignaciones, valores,
etc.) y demas elementos necesarios para el normal desarrollo de sus
actividades.

179



MANUAL DE FUNCIONES
ODIN LTDA

© SERVICIOS GENERALES
Es el responsable de cerciorarse de que la empresa siempre cuente con

condiciones oOptimas de higiene y de limpieza, mantener todos los lugares de
la empresa en perfectas condiciones.

FUNCIONES PRINCIPALES

Mantener oficinas, bafios y bodegas perfectamente limpios

REQUISITOS PARA DESEMPENAR EL CARGO

Educacion: Requiere quinto (5°) de primaria.

Iniciativa: Debe seguir instrucciones definidas y exactas.

Experiencia: No requiere experiencia para el desarrollo de sus
actividades.

Responsabilidad: Debe mantener contactos sin importancia con
personas de una misma dependencia. Tiene bajo su responsabilidad los
elementos necesarios para el normal desarrollo de sus actividades.
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MANUAL DE FUNCIONES
PUNTO FERRETERO

© ADMINISTRADOR

Es el representante legal de la empresa, ejecutor de las decisiones importantes
y de todas aquellas a las que haya lugar dentro de las actividades normales
gue se llevan a cabo dentro de la organizacion.

FUNCIONES PRINCIPALES

Ventas mayoristas.

Publicidad y mercadeo de Punto Ferretero.
Control de personal.

Control de inventarios.

FUNCIONES SECUNDARIAS

¢ Planes generados de mercado.
¢ Informes para juntas de socios.

FUNCIONES ESPORADICAS

Ventas de mostrador.
Ventas telefonicas.
Reparto de mercancia.
Apoyo a cambios de ODIN.

FUNCIONES ESPORADICAS

¢ Instalacion de pautas eléctricas.
e Facturacion de mercancia.
Recibo de mercancia.

REQUISITOS PARA DESEMPENAR EL CARGO

e Educacién: Titulo universitario y postgrado.
¢ Iniciativa: Capacidad de tomar decisiones importantes sin control superior.
e Experiencia: Hasta veinticuatro (24) meses de experiencia.
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MANUAL DE FUNCIONES
PUNTO FERRETERO

e Responsabilidad: Debe mantener contactos importantes y frecuentes con
dependencias internas y externas a la empresa, asi como informacion
reservada, tiene a su cargo muebles y equipo de computo.
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MANUAL DE FUNCIONES
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© AUXILIAR PUNTO DE VENTA
Es el encargado de recibir, registrar, Codificar, almacenar y exhibir

herramientas y articulos ferreteros, para luego venderlos a los clientes segun
sus necesidades

FUNCIONES PRINCIPALES

e Venta de materiales y articulos ferreteros.
FUNCIONES SECUNDARIAS

e Colaborar con el despacho de cemento, varilla o teja.
FUNCIONES ESPORADICAS

e Consignar, fotocopiar o realizar actividades que requieran de mi
colaboracion de dltimo minuto.

REQUISITOS PARA DESEMPENAR EL CARGO

Educacion: Titulo de bachiller y conocimientos en el oficio (Servicio al
Cliente).

Iniciativa: Capacidad de tomar decisiones importantes, definidas y exactas
bajo el control superior.

Experiencia: Requiere hasta seis (6) meses de experiencia.
Responsabilidad: Debe mantener contactos de moderada importancia con
otras dependencias de la empresa, equipo de computo y demas elementos
para el cumplimiento de sus labores.
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© AUXILIAR DE VENTA

Es la persona encargada de la atencién al cliente telefénicamente y
personalmente para ofrecer los productos y promociones, realiza facturacion
de crédito y contado asi como el control de entradas y salidas de cemento.

FUNCIONES PRINCIPALES

e Atencion al cliente.
¢ Despacho de cemento.
e Inventario cemento.

FUNCIONES ESPORADICAS

Ordenamiento de facturas.
Contestar el teléfono.
Crear clientes.

Despachar clientes.

REQUISITOS PARA DESEMPENAR EL CARGO

Educacion: Titulo de bachiller y conocimientos en el oficio.

Iniciativa: Capacidad de tomar decisiones importantes bajo el control
superior.

Experiencia: No requiere experiencia.

Responsabilidad: Debe mantener contactos importantes y frecuentes,
debe tener tacto y juicio para dar y recibir informacion reservada, muebles,
equipo de computo y demas elementos para el cumplimiento de sus
labores.
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© CAJERA

Es la persona encargada del manejo de la caja, teléfono, facturacién, cartera y
de la correspondencia de la empresa.

FUNCIONES PRINCIPALES
Informe de caja.
Arqueo de caja.
Ordenamiento de facturas.
Facturar.
Manejo de la caja.
Manejo del computador.
Manejo de la cartera

FUNCIONES SECUNDARIAS
¢ Recibir facturas de proveedores y relacionarlos a compras.
Atender clientes y despachar mercancia.
Ordenar y relacionar las facturas para enviar a contabilidad y archivo.
Colocar precio a la mercancia.
Archivar.

FUNCIONES ESPORADICAS

e avisar cuando un codigo de la mercancia no concuerda con lo que dice el
sistema.

REQUISITOS PARA DESEMPENAR EL CARGO

e Educacién: Titulo de tecndlogo y con conocimientos en el oficio.

¢ Iniciativa: Capacidad de tomar decisiones importantes bajo el control
superior.

e Experiencia: Requiere hasta doce (12) meses de experiencia.

Responsabilidad: Debe mantener contactos importantes y frecuentes, debe

tener tacto y juicio para dar y recibir informacion reservada, muebles, equipo de

computo y demas elementos para el cumplimiento de sus labores.
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© AUXILIAR DE BODEGA
Es la persona encargada de la atencidn al cliente personal y telefonicamente,

de recibir y verificar el estado de la mercancia, hacer su inventario, codificarla y
organizarla, asi como de despachar productos a los clientes.

FUNCIONES PRINCIPALES

e Atencién al cliente.
e Recibo de mercancia.

FUNCIONES SECUNDARIAS

¢ Mantener aseado el punto de venta.
e Preventa

FUNCIONES ESPORADICAS

¢ Mantenimiento de activos de la empresa e infraestructura.
¢ Propuestas de mejoramiento.

REQUISITOS PARA DESEMPENAR EL CARGO

Educacion: Titulo de bachiller y con conocimientos en el oficio.

Iniciativa: Capacidad de tomar decisiones importantes bajo el control
superior.

Experiencia: Requiere hasta seis (6) meses de experiencia.
Responsabilidad: Debe mantener contactos importantes y frecuentes,
debe tener tacto y juicio para dar y recibir informacién reservada, muebles y
demas elementos para el cumplimiento de sus labores.
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© CONTADORA

Es la responsable de llevarlos asientos contables que se realizan en la
empresa.

FUNCIONES PRINCIPALES

Revisar el movimiento diario elaborado por todas las dependencias
(compras, ventas, tesoreria, cartera, inventarios, punto de venta,
contabilidad)

Elaboracién declaracion de retencion en la fuente

Elaboracion declaracion de IVA

Declaracion impuesto industria y comercio

Medios magnéticos

Declaracién de renta

Revision de la némina

Revision de pago de aportes

Conciliacion bancaria

Entrega de informes: Balance General y PYG

FUNCIONES ESPORADICAS

Informes DIAN
Conciliacion clientes y proveedores

REQUISITOS PARA DESEMPENAR EL CARGO

Educacion: Requiere titulo universitario en el area correspondiente.
Iniciativa: Capacidad de tomar decisiones importantes bajo el control
superior.

Experiencia: Requiere de hasta doce (12) meses de experiencia.
Responsabilidad: Debe mantener contactos importantes con
dependencias internas y externas a la empresa, asi como informacion
reservada. Tiene bajo su responsabilidad muebles, equipo de computo y
demas elementos necesario para desarrollar adecuadamente su labor.
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© AUKXILIAR DE INVENTARIOS

Es responsable de llevar el ajuste de inventarios, creacion de cédigos,
informes de ventas, devoluciones, entre otros.

FUNCIONES PRINCIPALES
¢ Informe de ventas.
Devoluciones de clientes.
Crear codigos o arreglar especificaciones en los codigos.
Activar o desactivar codigos.
Investigar las diferencias de productos (ODIN — punto Ferretero —
Cemento).
Relacionar y sacar la mercancia para promociones.
Valoracion de saldos.
Valoracién de costeo.

FUNCIONES SECUNDARIAS
¢ Informe de concurso de ventas.
¢ Inventario de Colombit en consignacion.

FUNCIONES ESPORADICAS
¢ Inventario de costeo.
e Costeo de productos.

REQUISITOS PARA DESEMPENAR EL CARGO

Educacion: Requiere un titulo de tecndlogo o universitario y con

conocimientos en el oficio.

Iniciativa: Capacidad de tomar decisiones importantes bajo el control

superior.

Experiencia: Requiere hasta doce (12) meses de experiencia.
Responsabilidad: Debe mantener contactos importantes con dependencias
internas de la empresa, asi como informacién reservada. Tiene bajo su
responsabilidad muebles, equipo de computo y demas elementos necesarios
para el normal desarrollo de sus actividades.
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© MENSAJERO

Es el responsable de hacer consignaciones, transportar documentos.

FUNCIONES PRINCIPALES

Consignar a los proveedores.

Pagar EPS y aportes fiscales.

Ir al apartado aéreo.

Firmar y cobrar facturas en el Punto Ferretero.

FUNCIONES SECUNDARIAS

e Colaborar en la bodega.

REQUISITOS PARA DESEMPENAR EL CARGO

Educacion: Requiere un titulo de bachiller.

Iniciativa: Capacidad de tomar pequefas decisiones importantes bajo el
control superior, sin embargo debe seguir instrucciones definidas y
exactas.

Experiencia: No requiere experiencia.

Responsabilidad: Debe mantener contactos importantes con
dependencias internas y externas a la empresa. Tiene bajo su
responsabilidad valores de la empresa (cheques, consignaciones, valores,
etc.) y demas elementos necesarios para el normal desarrollo de sus
actividades.
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© SERVICIOS GENERALES
Es el responsable de cerciorarse de que la empresa siempre cuente con

condiciones oOptimas de higiene y de limpieza, mantener todos los lugares de
la empresa en perfectas condiciones.

FUNCIONES PRINCIPALES

Mantener oficinas, bafios y bodegas perfectamente limpios

REQUISITOS PARA DESEMPENAR EL CARGO

Educacion: Requiere quinto (5°) de primaria.

Iniciativa: Debe seguir instrucciones definidas y exactas.

Experiencia: No requiere experiencia para el desarrollo de sus
actividades.

Responsabilidad: Debe mantener contactos sin importancia con
personas de una misma dependencia. Tiene bajo su responsabilidad los
elementos necesarios para el normal desarrollo de sus actividades.
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ANEXO 4

MANUAL DE IMPLEMENTACION
PROGRAMA 5's
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INTRODUCCION

Es necesario cumplir con la mision y vision propuesta por la empresa ODIN LTDA,
para lo cual es necesario implementar el método de las 5's que se define como el

principio de orden y limpieza.

Este sistema adopta una cultura de mejoramiento continuo que nos lleva a tomar
ciertas medidas con respecto a la forma o los medios de conseguir los objetivos o

metas propuestas por la organizacion.

El método de las 5’s es una concepcion ligada a la orientacién hacia la calidad total
gue se origin6 en el Japon bajo la orientacion del trabajo hace mas de 40 afios y sus
objetivos principales eran eliminar obstaculos que impidan una produccion eficiente,
lo que ocasiondé un mejoramiento en la higiene y seguridad industrial durante los

procesos.

Este método permite desarrollar la creatividad, la iniciativa y la participacion de

personal o que significa dar el primer paso para mejorar la competitividad.
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Para dar cumplimiento al método anteriormente mencionado es necesario originar
algunos cambios como la imagen de las instalaciones fisicas, transformar la
mentalidad del personal, creando en ellos compromiso y motivacion en todas
aquellas actividades que se requieran para conseguir los objetivos de la

organizacion.

Como resultado de la implementacion de este sistema se genera un cambio en el
estado de animo, actitud y comportamiento del personal, lo que nos garantiza una
mejor respuesta para dar cumplimiento a los objetivos trazados y mantener un

posicionamiento frente a nuestros competidores.

Este manual serd el medio para orientar a todo el personal, en la implementacion
(técnicas, procedimientos y auditorias de las 5’S) y en especial a los jefes de oficinas
que asumiran un rol de facilitadores al interior de sus areas de trabajo, motivando a su

personal para garantizar el éxito del programa.

Se trata de dar las pautas para entender, implantar y mantener un sistema de Orden y
Limpieza en la empresa, a partir del cual se puedan sentar las bases de la mejora
continua y de unas mejores condiciones de calidad, seguridad y medio ambiente de

toda la empresa.
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|

Compromiso de
la Direccién

1

Elegir el area de
inicio de
implantacion de
las 5's

i

Informar del
proceso al
personal de
otras areas

i

Definir los
problemas a
resolver

i

Establecer los
equipos de
mejora

i

Formar a los
equipos en
metodologia 5's

i

Crear un
registro de las
diferentes
acciones
mprendidas

;

Seguimiento del
problema

2. PRESENTACION DE LAS 5'S
GRAFICO DE LA SITUACION

Identificar
problemas
relacionados
con las 3's

1

Priorizar los
problemas

i

Determinar las
causas que
originan los
problemas

{

Definir
indicadores

H

Listar las
acciones de
mejora
acordadas

]

Asignar
responsables de
las acciones de

mejora

i

Establecer
plazos de
ejecucion de las

|

mejoras
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2.1 ¢ QUE SIGNIFICAN LAS 5'S?
Se llama estrategia de las 5S porque representan acciones que son principios
expresados con cinco palabras japonesas que comienza por S. Cada palabra tiene un

significado importante para la creacion de un lugar digno y seguro donde trabajar.

“Conseguir una empresa limpia, ordenada y con un ambiente laboral agradable”

1 Seiri Clasificar

2 Seiton Ordenar

3 Seiso Limpiar

4 Seiketsu Estandarizar
5 Shitsuke Disciplina
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ODIN

2.1.1Seiri(Clasificar)

iELIMINAR DEL AREA DE TRABAJO TODOS LOS ELEMENTOS INNECESARIOS Y

QUE NO SE REQUIEREN PARA REALIZAR NUESTRA LABOR!
¢, Como?

Separar en el sitio de trabajo las cosas que realmente sirven de las que no
sirven.

Clasificar lo necesario de lo innecesario para el trabajo rutinario.

Mantener lo que necesitamos y eliminar lo excesivo.

Separar los elementos empleados de acuerdo a su naturaleza, uso, seguridad y
frecuencia de utilizacién con el objeto de facilitar la agilidad en el trabajo.
Organizar las herramientas en sitios donde los cambios se puedan realizar en el
menor tiempo posible.

Eliminar elementos que afectan el funcionamiento de los equipos y que pueden
conducir a averias.

Eliminar informacién innecesaria y que nos puede conducir a errores de

interpretacion o de actuacion.
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ODIN

EJECUCION DE LA CLASIFICACION

El propoésito del clasificar significa retirar de los puestos de trabajo todos los
elementos que no son necesarios para las operaciones de produccién o de oficina
cotidianas. Los elementos necesarios se deben mantener cerca de la "accion”,

mientras que los innecesarios se deben retirar del sitio o eliminar.

Beneficios

e Lugares seguros y productivos.
e Liberar espacio util.

¢ Reducir los tiempos de acceso.
e Control del inventario.

e Facilitar el control visual.

e Apreciar con facilidad las areas de trabajo para realizar mantenimiento.
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ODIN

2.1.2Seiton(Organizar)

iUN LUGAR PARA CADA COSA Y CADA COSA EN SU LUGAR!
:,Como?

e Asignar e identificar un lugar para cada articulo.

e Facilitar la identificacion visual.

e Determinar la cantidad exacta que debe haber de cada articulo.

e Asegurar que cada articulo esté listo para usarse.

e Crear los medios para asegurar que cada articulo regrese a su lugar.
¢ |dentificar y marcar todos los sistemas auxiliares del proceso.

¢ Incrementar el conocimiento de los equipos.

EJECUCION DE LA ORGANIZACION

El propdsito de la organizacion pretende ubicar los elementos necesarios en sitios
donde se puedan encontrar facilmente para su uso y nuevamente retornarlos al
correspondiente sitio.

Las metodologias utilizadas facilitan la codificacion, identificacion y marcacion de
areas para facilitar la conservacién de los objetos en un mismo sitio durante el

tiempo y en perfectas condiciones.
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El Orden es la esencia de la estandarizacion, un sitio de trabajo debe estar

completamente ordenado antes de aplicar cualquier tipo de estandarizacion.

Pasos propuestos para organizar

Definir un codigo, nombre o color para cada articulo.
Realizar controles visuales.
Marcacién de la ubicacién segun la frecuencia de utilizacion.

Identificar los contornos
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UNA VEZ SELECCIONADOS LOS OBJETOS NECESARIOS SE PUEDEN UBICAR
POR FRECUENCIA DE USO

Colocar en area Colocar
de archivo junto a la
muerto persona
Es posible A cada
que se use momento

Archivo, papeles,

Colocar en e . . Colocar
Algunas mobiliario, equipo, Varias veces
bodega o ~ k , cerca de la
2 veces al afo materiales, al dia
archivo persona

herramienta, etc.

Varias veces

Algunas

veces al mes por semana

Colocar en Colocar cercano
areas al area de
comunes trabajo
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EJEMPLO DE IDENTIFICACION Y ORGANIZACION

BENEFICIOS

e Eliminacion de pérdidas por errores.

¢ Mayor cumplimiento de las érdenes de trabajo.

¢ Mejora de la productividad global de la empresa.

¢ Ayuda a identificar cuando falta algo.

¢ Nos ayuda a encontrar facilmente los objetos de trabajo, economizando tiempos y

movimientos.

202




MANUAL DE IMPLEMENTACION
PROGRAMA 5’S

ODIN

2.1.3Seiso(Limpieza)
iLIMPIAR EL SITIO DE TRABAJO Y LOS EQUIPOS Y PREVENIR LA SUCIEDAD
Y EL DESORDEN!

¢ Como?
¢ Identificar los materiales necesarios y adecuados para la limpieza del area de
trabajo.
e Asignar un lugar adecuado y funcional a cada articulo utilizado para mantener
limpia el &rea de trabajo.
e Establecer métodos de prevencion para evitar que se ensucie el area de trabajo.

e Implementar las actividades de limpieza como rutina.

EJECUCION DE LA LIMPIEZA

El proposito es que realicemos un trabajo creativo de identificacion de las fuentes de
suciedad y contaminacion para tomar acciones de raiz para su eliminacion, de lo
contrario, seria imposible mantener limpio y en buen estado el area de trabajo. Trata
de evitar que la suciedad, el polvo, y las limaduras se acumulen en el lugar de trabajo.
El proceso de implementacion se debe apoyar en un fuerte programa de

entrenamiento y suministro de los elementos para la realizacion de la misma.
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Campafia o jornada de limpieza

Es muy frecuente que una empresa realice una campafa de orden y limpieza como
un primer paso para implantar las 5S. En esta jornada se eliminan los elementos
innecesarios y se limpia el equipo, pasillos, armarios, almacenes, etc.

Esta clase de limpieza no se puede considerar un Seiso totalmente desarrollado, ya
que se trata de un buen inicio y preparacion para la practica de la limpieza
permanente. Esta jornada de limpieza ayuda a obtener un estandar de la forma como
deben estar los equipos permanentemente. Las acciones Seiso deben ayudarnos a
mantener el estandar alcanzado el dia de la jornada inicial. Como evento
motivacional ayuda a comprometer a la direccion y operarios en el proceso de

implantacién seguro de las 5S.
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Beneficios

Reduce el riesgo potencial de que se produzcan accidentes.

Mejora el bienestar fisico y mental del trabajador.

Se incrementa el la vida atil del equipo al evitar su deterioro por contaminacion y
suciedad.

Las averias se pueden identificar mas facilmente cuando el equipo se encuentra
en estado optimo de limpieza.

Se reducen los despilfarros de materiales y energia debido a la eliminacion de
fugas y escapes.

La calidad del producto se mejora y se evitan las pérdidas por suciedad y

contaminacion del producto y empaque.

2.1.4Seitketsu (Estandarizar)

iPRESERVAR ALTOS NIVELES DE ORGANIZACION, ORDEN Y LIMPIEZA!

¢Como?
Establecer procedimientos y planes para mantener el estado de limpieza y
orden alcanzado las tres primeras 3'S.
Ensefiar al operario a realizar normas con el apoyo de la direccion y un
adecuado entrenamiento.

Emplear fotografias de como se debe mantener el equipo y las zonas de cuidado.
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e El empleo de los estandares se debe auditar para verificar su cumplimiento.

EJECUCION DE LA ESTANDARIZACION

En esta etapa se debe mantener intacto el proceso que se ha realizado
anteriormente con las otras eses, elaborando estandares de limpieza y de inspeccion
para realizar acciones de autocontrol permanente. Se pretende crear habitos para

mantener el sitio de trabajo en perfectas condiciones.

Estandarizacion

Permite mantener los logros alcanzados con la aplicacion de las tres primeras "S". Si
no existe un proceso para conservar los logros, es posible que el lugar de trabajo
nuevamente llegue a tener elementos innecesarios y se pierda la limpieza alcanzada

con nuestras acciones.
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Beneficios

e Se guarda el conocimiento producido durante afios de trabajo.

e Se mejora el bienestar del personal al crear un habito de conservar impecable el
sitio de trabajo en forma permanente.

e Los operarios aprender a conocer en profundidad el equipo.

e Se evitan errores en la limpieza que puedan conducir a accidentes o riesgos
laborales innecesarios.

e Se prepara el personal para asumir mayores responsabilidades en la gestion del
puesto de trabajo.

e Los tiempos de intervencion se mejoran y se incrementa la productividad de la
planta.

2.1.5Shitsuke (Disciplina)

“CONVERTIR EN HABITO EL EMPLEO Y UTILIZACION DE LOS METODOS
ESTABLECIDOS Y ESTANDARIZADOS PARA LA LIMPIEZA EN EL LUGAR DE
TRABAJO”
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¢Como?
e Mejorar el respeto a si mismo y hacia los demas.
e El respeto de las normas y estandares establecidos para conservar el sitio de
trabajo impecable.
¢ Promover el habito de auto controlar o reflexionar sobre el nivel de cumplimiento
de las normas establecidas.

e Realizar un control personal y el respeto por las normas que regulan el

funcionamiento de la organizacion.
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EJECUCION DE LA DISCIPLINA

La disciplina implica un desarrollo de la cultura del autocontrol dentro de la empresa,
desarrollando hébitos de mejora continua poniendo en préactica el ciclo Deming
(PHVA) que constituye un buen modelo para lograr que la ésta sea un valor

fundamental al momento de realizar las labores diarias en la empresa.

Beneficios

e Se crea una cultura de sensibilidad, respeto y cuidado de los recursos de la
empresa.

e Se siguen los estandares establecidos y existe una mayor sensibilizacion y
respeto entre personas.

e La moral en el trabajo se incrementa.

e El cliente se sentird mas satisfecho ya que los niveles de calidad seran superiores
debido a que se han respetado integramente los procedimientos y normas
establecidas.

e Elsitio de trabajo sera un lugar donde realmente sea atractivo llegara cada dia.

209




ODIN

MANUAL DE IMPLEMENTACION
PROGRAMA 5'S

3. ¢COMO IMPLEMENTAR LAS 5'S?

DIAGRAMA DE IMPLEMENTACION POR ETAPAS DE LAS 5'S

LOS PROCEDIMIENTOS DEL MISMO

LIMPIEZA FORMALIZACIO [ CONSERVACIO
OPTIMIZACION
5'S INICIAL N N
1 2 3 4
Revisar y
Separar lo N
» Clasificar las establecer el
CLASIFICAR util de lo - ESTABILIZAR
o cosas Utiles orden para cada
inatil
cosa
o Ubicar
) Definir la forma .
Tirar lo que ) visualmente
ORGANIZAR o de organizar las MANTENER
es inatil las normas
cosas o
definidas
Localizar los
o . Buscar las causas
Limpiar las | lugares dificiles )
. ) o de suciedad y
LIMPIAR instalacione de limpiar y MEJORAR
tomar
S buscar una .
. medidas
solucién
Eliminar lo ) Implementar
ESTANDARIZA Determinar las ]
que no es ) medidas EVALUAR
R . zonas sucias o
higiénico de limpieza
ACONSTUMBRARSE A APLICAR LAS5'S
DISCIPLINA EN EL EQUIPO DE TRABAJO RESPETANDO
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3.1 EXPLICACION DEL DIAGRAMA DE IMPLEMENTACION POR ETAPAS

I. LIMPIEZA INICIAL: La primera etapa de la implementacion se centra principalmente
en una limpieza a fondo del sitio de trabajo, esto quiere decir que se saca todo lo que
no sirve del sitio de trabajo y se limpian todos los equipos e instalaciones a fondo,
dejando un antecedente de como es el area si se mantuviera siempre asi (se crea

motivacion por conservar el sitio y el area de trabajo limpios).

[I. OPTIMIZACION: La segunda etapa de la implementacion se refiere a la
optimizacion de lo logrado en la primera etapa, esto quiere decir, que una vez dejado
solo lo que sirve, se tiene que pensar en como mejorar o que esta con una buena
clasificacion, un orden coherente, ubicar los focos que crean la suciedad y determinar

los sitios de trabajo con problemas de suciedad.

lll. FORMALIZACION: La tercera etapa de la implementacion esta concebida a la
formalizacion de lo que se ha logrado en las etapas anteriores, es decir, establecer
procedimientos, normas o estandares de clasificacion, mantener estos procedimientos
a la vista de todo el personal, eliminar o atenuar los focos que provocan cualquier tipo

de suciedad e implementar las gamas de limpieza.
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IV. CONSERVACION: Se orienta a mantener todo lo logrado y a dar una posibilidad

del proceso con una filosofia de mejora continua.

¢PORQUE SON NECESARIAS LAS 5'S?

1.A NIVEL DE LAS PERSONAS

e Falta de seguridad

e Falta de higiene

e Baja autoestima en el personal
e Fastidio a los lugares sucios

e Mayor nivel de seguridad

e Higiene correcta

e Motivacion en el personal

e Facilidad de inspeccion

212




MANUAL DE IMPLEMENTACION
PROGRAMA 5'S

ODIN

2.A NIVEL DEL ENTORNO

e Existen pérdidas de tiempo

e La labor no es productiva

e Se genera un entorno desmotivante
e Cumple mejor los plazos

¢ Realiza mejor las labores

¢ Aumenta los niveles de crecimiento y motivacion
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3.A NIVEL DE LAS INSTALACIONES

¢ Instalaciones en mal estado

e Desperdicios de suciedad por el lugar
¢ Elementos mal ubicados

e Eliminacion de las averias

¢ Mejora las labores de mantenimiento

e Los elementos se encuentran en el lugar adecuado
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SOBRE EL RENDIMINETO
e Mejora los tiempos de respuesta
¢ Elimina los tiempos muertos

e Aumenta la vida util de los equipos

SOBRE LA CALIDAD
¢ Realiza las labores con menos defectos
¢ Mejora la imagen de la organizacion ante sus clientes

e Aumenta los niveles de calidad en el servicio

3.2¢(,COMO APLICAR LAS 5'S?

3.2.1Seiri (Clasificar)
El objetivo es contar con un area de trabajo donde estén Uunicamente los articulos y
herramientas necesarias para las funciones directas que debe desempefiar cada

miembro de la organizacién en su puesto de trabajo.
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IMPLEMETACION

IDENTIFICAR
ELEMENTOS
INNECESARIOS

Lista de elementos
innecesarios

Tarjetas de color

identificatorias

Plan de accion para
retiro de elementos

Control e informe
final

Identificar elementos innecesarios
El primer paso en la implantacion del Seiri consiste en la identificacion de los
elementos innecesarios en el lugar seleccionado para implantar las 5S. En este paso

se pueden emplear las siguientes ayudas:
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e Lista de elementos innecesarios: En esta fase se realizardn dos formatos donde

los empleados registren aquellos elementos que sirven para la operacion en
forma directa con su respectiva descripcion y en el otro se anotaran todos los
objetos que son innecesarios en el area de trabajo; consiguiendo con esto un
listado de los equipo y herramientas necesarias para realizar las labores diarias

de cada dependencia.

e Tarjetas de color: Se elaboraran tarjetas de color rojo para registrar los elementos

gue se identificaron como no necesarios para la operacion de cada area y su
respectiva accion correctiva. Si el problema persiste y todavia se encuentran
objetos o0 herramientas que no son necesarias en el area de trabajo se procedera

a ubicar tarjetas de color fluorescente para realizar un control visual.
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TARJETA ROJA

NOMBRE DEL ARTICULO

FOLIO N° 0001

CATEGORIA

1.Maquinaria
2.Accesorios y herramientas
3. Instrumental de medicion

4. Producto

5. Equipo de Oficina
6. Papeleria y libreria
7. Limpieza o pesticida

8. Objetos personales

LOCALIZACION

UNIDAD DE MEDIDA

VALOR $

1. No se necesitan

2. Defectuoso

3. No se necesita pronto
4. Material de desperdicio

5. Uso desconocido

6. Material promocional
7. Contaminante
8. Otro

Consideraciones especiales de almacenaje

___Ventilacion especial

__ Frégil

__ Inflamable

___Méaxima altura

___Ambiente a

cajas
°C

Elaborada por

Departamento a area

Forma de desecho

1. Tirar 2. Vender 3. Otros

4. Mover a areas de tarjetas rojas

5. Mover a otra area

6. Regresar a provee. Int. o Ext.

Desecho completo

Fecha de desecho

Firma de autorizacion

Fecha de despacho
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TARJETA FLUORECENTE

NOMBRE DEL ARTICULO FOLIO N° 0001

1.Maquinaria 5. Equipo de Oficina
2.Accesorios y herramientas 6. Papeleria y libreria
3. Instrumental de medicion 7. Limpieza o pesticida

4. Producto 8. Objetos personales

FECHA

LOCALIZACION

CANTIDAD

UNIDAD DE MEDIDA VALOR $

CAUSAS DE SU
PERMANENCIA

1. No se necesitan 6. Material promocional
2. Defectuoso 7. Contaminante

3. No se necesita pronto 8. Otro

4. Material de desperdicio

5. Uso desconocido

PLAN DE ACCION SUGERIDO

Elaborada por

Departamento a area

219




MANUAL DE IMPLEMENTACION
PROGRAMA 5'S

ODIN

e Plan de accion: Cuando se tengan identificados los elementos que se encuentran

fuera de lugar, se deben tomar las siguientes medidas
- Mover los elementos al lugar al que corresponden
- Almacenar el elemento en un lugar provisional

- Eliminar el elemento del sitio de trabajo

e Control e informe final: Es necesario preparar un informe donde se registre y se
informe el avance de las acciones planificadas, como las que se han implantado
y los beneficios aportados. El jefe del area debe preparar este documento y

publicarlo en el tablén informativo sobre el avance del proceso 5S.

DIAGRAMA DE FLUJO PARA LA CLASIFICACION

| Objetos necesarios | »(Organizarlos)

A

| Objetos dafiados Repararlos

| Objetos obsoletos

Separarlos

Descartarlos

A

¢Son Utiles para
alguien mas?

'| Vender |

| Objetos de mas
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3.2.2Seiton (Organizar)
Su objetivo es buscar que exista un lugar para cada articulo, de acuerdo a su uso en

el sitio de trabajo, listos para utilizarse y con su debida sefalizacion.

IMPLEMENTACION

ORDEN Y
ESTANDARIZACION

Control Visual

Marcacion de la
ubicacién

Marcacién con
colores

Codificacién de
colores
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ORDEN Y ESTANDARIZACION
El Orden es la esencia de la estandarizacién, un sitio de trabajo debe estar

completamente ordenado antes de aplicar cualquier tipo de estandarizacion.

e Controles visuales: Son un estandar representado mediante un elemento gréafico

o fisico, de color o numeérico y muy facil de ver. Cuando sucede esto, s6lo hay un
sitio para cada cosa, y podemos decir de modo inmediato si una operacion
particular esta procediendo normal o anormalmente. Se utiliza para informar de

una manera facil entre otros los siguientes temas:

- Sitio donde se deben encontrar los elementos

- Estandares sugeridos para cada una de las actividades que se deben realizar en un
equipo o proceso de trabajo.

- Sitio donde deben ubicarse los elementos de aseo, limpieza y residuos clasificados.
- Dénde ubicar los elementos utilizados en las oficinas como la calculadora, carpetas,

boligrafos, lapices etc.
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e Mapa 5S: Es un grafico que muestra la ubicacion de los elementos que
pretendemos ordenar en un area de la planta. El Mapa 5S permite mostrar donde
ubicar el almacén de herramientas, elementos de seguridad, extintores de fuego,
duchas para los ojos, pasillos de emergencia y vias rapidas de escape, armarios

con documentos o elementos de la maquina, etc.

Los criterios o principios para encontrar las mejores localizaciones de herramientas y

utiles son:

- Localizar los elementos en el sitio de trabajo de acuerdo con su frecuencia de uso.
- Si los elementos se utilizan juntos se almacenan juntos, y en la secuencia con que
se usan.

- Los lugares de almacenamiento deben ser mas grandes que las herramientas, para

retirarlos y colocarlos con facilidad.

e Marcacion de la ubicacion: Una vez que se tenga determinado el lugar donde

localizar los objetos, es necesario un modo para identificar estas localizaciones
de forma que cada uno sepa donde estan las cosas, y cuantas cosas de cada

elemento hay en cada sitio. Para esto se pueden emplear:
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- Indicadores de ubicacion y cantidad.
- Nombre de las areas de trabajo.

- Procedimientos estandares.

e Marcacion con colores: Es un método que se utiliza para crear lineas que sefialen

la division entre areas de trabajo y movimiento, seguridad y ubicacion de

materiales. Las aplicaciones mas frecuentes de las lineas de colores son:

- Localizacion de zonas de alistamiento

- Localizacion de elementos de seguridad

- Lineas para sefializar los pasillos e indicar areas en que no se debe localizar
elementos, debido a que son transitadas con frecuencia.

o Codificacion de Colores: Se usa para sefialar claramente las piezas,

herramientas, conexiones y sitio donde se aplican.

3.2.3Seiso (Limpieza)
El objetivo es establecer una metodologia de limpieza que evite que el area de

trabajo se ensucie.
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IMPLEMENTACION

CAMPANA DE
LIMPIEZA

Planificar el
mantenimiento de la
limpieza

Preparar el manual
de limpieza

Preparar elementos
para la limpieza

Implementacion de
la limpieza

e Campafia de limpieza: En esta jornada se eliminan los elementos innecesarios y

se limpia el equipo, pasillos, armarios, almacenes, etc.
Esta jornada de limpieza ayuda a obtener un estandar de la forma como deben estar
los equipos permanentemente. Esta jornada o campafa crea la motivacion vy
sensibilizacion para iniciar el trabajo de mantenimiento de la limpieza y progresar a

etapas superiores.
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e Planificar el mantenimiento de la limpieza: El encargado del area debe asignar un

contenido de trabajo de limpieza en la planta. Si se trata de un equipo de gran
tamafio o una linea compleja, sera necesario dividirla y asignar responsabilidades
por zona a cada trabajador. Esta asignacion se debe registrar en un grafico en el

que se muestre la responsabilidad de cada persona.

e Preparar el manual de limpieza: Debe incluir un grafico de asignacion de areas, la

forma de utilizar los elementos de limpieza, detergentes, etc.; como también, la
frecuencia y tiempo medio establecido para esta labor. Las actividades de
limpieza deben incluir la Inspeccion antes del comienzo de turnos, las actividades
de limpieza que tienen lugar durante el trabajo, y las que se hacen al final del
turno.
El manual de limpieza debe incluir:

- Propositos de la limpieza.

- Fotografia del equipo humano que interviene en el cuidado de la seccion.

- Elementos de limpieza necesarios y de seguridad.

- Programa a seguir.

- Estandares para procedimientos de limpieza

e Preparar elementos para la limpieza: El personal debe estar entrenado sobre el

empleo y uso de estos elementos desde el punto de vista de la seguridad y

conservacion de estos.
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e Implantacion de la limpieza: Es necesario remover capas de grasa y mugre

depositadas sobre las guardas de los equipos, rescatar los colores de la pintura o
del equipo oculta por el polvo.
No hay que olvidar las cajas de control eléctrico, ya que alli se deposita polvo y no es
frecuente por motivos de seguridad, abrir y observar el estado interior. Con esta
técnica se podra mantener actualizado al personal sobre cualquier cambio 0 mejora

en los métodos de limpieza.

3.2.4Seitketsu (Estandarizacién)
El objetivo es desarrollar condiciones de trabajo que eviten retroceso en las primeras
3'S.

IMPLEMENTACION

ESTANDARIZACION

Asignar trabajos y
responsables

Integrar las acciones
clasificar, ordenar y
limpiar en los
trabajos
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ESTANDARIZACION
Esta etapa trata de conservar lo que se ha logrado aplicando estandares a la practica
de las tres primeras "S". Esta fuertemente relacionada con la creacion de los habitos

para conservar el lugar de trabajo en perfectas condiciones.

e Asignar trabajos y responsabilidades: Cada operario debe conocer exactamente

cuales son sus responsabilidades sobre lo que tiene que hacer, cuando, dénde y
como hacerlo. Deben darse instrucciones sobre las 3's a cada persona sobre sus
responsabilidades y acciones a cumplir en relacién con los trabajos de limpieza y
mantenimiento auténomo.

Las ayudas que se emplean para la asignacion de responsabilidades son:

- Diagrama de distribucion del trabajo de limpieza preparado en Seiso.

- Manual de limpieza

- Programa de trabajo para eliminar las areas de dificil acceso, fuentes de

contaminacién y mejora de métodos de limpieza.

e Integrar las acciones Seiri, Seiton y Seiso en los trabajos: El mantenimiento de

las condiciones debe ser una parte natural de los trabajos regulares de cada dia.
Los sistemas de control visual pueden ayudar a realizar "vinculos" con los

estandares.
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3.2.5Shitsuke (Disciplina)
Pretende alcanzar una calidad modelo en todas las areas de la empresa, desde las

personas hasta la misma organizacion.

IMPLEMENTACION

DISCIPLINA

Papel de los

i i6 Formacién i i
Papel de la Direccion ormacio funcionarios

La disciplina no es visible y no puede medirse, existe en la mente y en la voluntad de
las personas y solo la conducta demuestra la presencia, sin embargo, se pueden

crear condiciones que estimulen la practica de la disciplina.
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e Formacion: Es necesario educar e introducir mediante el entrenamiento de

"aprender haciendo” cada una de las 5's.

e El papel de la Direccién: Para crear las condiciones que promueven la

Implantacion la direccion tiene las siguientes responsabilidades:

- Educar al personal sobre los principios y técnicas de las 5S y mantenimiento
autonomo.

- Asignar el tiempo para la practica de las 5S y mantenimiento auténomao.

- Suministrar los recursos para la implantacion de las 5S.

- Motivar y participar directamente en la promocion de sus actividades.

- Evaluar el progreso y evolucién de la implantacion en cada area de la empresa.

- Demostrar su compromiso y el de la empresa para la implantacion de las 5S.

e El papel de trabajadores: Los trabajadores se deben encontrar comprometidos

con la implementacién de esta técnica, para esto deben:

- Asumir con entusiasmo la implantacion de las 5S.

- Disefiar y respetar los estandares de conservacion del lugar de trabajo.
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- Pedir al jefe del area el apoyo o recursos que se necesitan para implantar las 5S.

- Participar en la formulacion de planes de mejora continua para eliminar problemas
y defectos del equipo y areas de trabajo.

- Encontrarse motivados en la participacion de las actividades que deben realizarse

para cumplir los resultados que arroja esta técnica.

3.3 LAS 2’S RELACIONADAS CON LA MEJORA DE SI MISMO

3.3.1Shikari (Constancia)

Es la capacidad de una persona para mantenerse firmemente en una linea de
accion, la voluntad de lograr una meta. La constancia en una actividad, mente
positiva para el desarrollo de habitos y lucha por alcanzar un objetivo. Todo esto es
Shikari.

3.3.2Shitsukoku (Compromiso)

Es cumplir con lo pactado. Los procesos de conversacion generan compromiso.
Cuando se empefia la palabra se hace todo el esfuerzo por cumplir. Es una ética
que se desarrolla en los lugares de trabajo a partir de una alta moral personal.
Algunas personas logran ser disciplinadas y constantes (52 S y 62 S). Sin embargo,

es posible que las personas no estén totalmente comprometidas con la tarea.
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Shitsukoku significa perseverancia para el logro de algo, pero esa perseverancia
nace del convencimiento y entendimiento de que el fin buscado es necesario, Util y

urgente para la persona y para toda la sociedad.

3.4LAS 2'S RELACIONADAS CON LA ORGANIZACION

3.4.1Seishoo (Coordinacién)

Esta S tiene que ver con la capacidad de realizar un trabajo con método y teniendo en
cuenta a las demas personas que integran el equipo de trabajo. Busca aglutinar los
esfuerzos para el logro de un objetivo establecido. Los equipos deben tener métodos
de trabajo, de coordinacién y un plan para que no quede en lo posible nada a la suerte
o sorpresa. Los resultados finales seran los mejores para cada actor en el trabajo y

para la empresa.

3.4.2Seido (Sincronizacién)
En el trabajo debe existir un plan de trabajo, normas especificas que indiquen lo
gue cada persona debe realizar. Los procedimientos y estandares ayudaran a

armonizar el trabajo. Seido implica normalizar el trabajo.

3.5NECESIDAD DE IMPLANTAR ESTAS 4'S

232




MANUAL DE IMPLEMENTACION
PROGRAMA 5'S

ODIN

El modelo integral de gestion en el puesto de trabajo utilizado en empresas
japonesas considera la aplicacion de 9S. Estas estan clasificadas de acuerdo a tres
propdsitos concretos.

El modelo original japonés considera la necesidad aplicar cuatro "S" adicionales
utilizadas para estimular al individuo con el propésito de que mantenga los buenos
hébitos y la aplicacion practica de las 5S sean una realidad en el lugar de trabajo.

El konyo o entereza debe ser un valor que debe inspirar a un trabajador para lograr

lo mejor de si para su propio beneficio y para la sociedad donde trabaja.

Creemos que Shikari y Shitsokoku son principios fundamentales para reforzar los

buenos habitos personales que un individuo debe practicar en el lugar de trabajo.

Seishoo y Seido son habitos que estan relacionados con la buena integracién de

los equipos, camaraderia, compaferismo y realizar un trabajo disciplinado.

Estas 4's complementarias desafortunadamente no se aplican en las empresas y
esto conduce al fracaso o deficiente implantacion de las 5's iniciales muy

relacionadas con los recursos tangibles.
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4. DISTRIBUCION POR AREA

Vendedores

Administrativos y DIRECCION Secretarias en

Financiera General

A 4 A 4

Computadores ErEemEl

Logistico

4.1EQUIPOS

e Cada persona que posea un de computador es responsable de mantener el orden
y limpieza de éste.

e Al iniciar las tareas en el computador realizar una limpieza de la superficie de
este. Colocar alguna cubierta cuando no se utilice.

e Ejecute algun programa de mantenimiento o deteccion de virus del computador
por lo menos una vez a la semana.

e Dividir el disco duro dejando una particion exclusiva para el sistema operativo. Es
recomendable dejar una particion para lo relacionado con la empresa y otra de

uso personal.
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e Crear carpetas para cada familia de documentos, tratando de que los archivos
almacenados sean faciles de ubicar para cualquier persona.

e No coloque nombres demasiado extensos a los archivos, trate de que sean
fechas o nimeros correlativos. Los nombres deberian figurar en el nombre de la
carpeta.

e Respalde su informacion por lo menos una vez al mes (trabajos y correos).

e Sicomparte su computador con otras personas o dependencias cree una carpeta

para cada persona en donde almacene sus trabajos.

4.2BODEGA

e Realizar una limpieza de los equipos e instrumentos al iniciar la jornada laboral. Se
realizaran 2 controles en la semana, sin fecha definida. (Limpieza y disciplina)

e Verificar que las instalaciones eléctricas, hidraulicas y dispositivos de seguridad
estén en perfecto estado de operacion, en caso de presentar desperfecto
comunicar a su superior para que indique el procedimiento para solucionar el
problema, si es necesario realice la accion usted mismo. (Disciplina, constancia y

COmMpromiso).
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Implementar un programa de mantenimiento preventivo y realizar este de forma
periddica. Solicitar apoyo a Técnicos, a Profesionales y a quien sea necesario para
confeccionar el programa. Si no existe cooperacion informar al monitor 5 S.
(disciplina, constancia, coordinacion y estandarizacion).

Pensar, crear y concretar ideas para mejorar el orden, la limpieza y los
procedimientos de los trabajos, por ejemplo, implementar acciones para el ahorro
de energia, ubicacién de herramientas e instrumentos de manera que permita un
eficiente aprovechamiento de los espacios, demarcacién de areas de trabajo, de
transito y de almacenamiento.

Mejorar su ambiente de trabajo manteniéndolo limpio, agradable a la vista y
comodo para trabajar. (Bienestar Personal).

Eliminar focos de mal olor, guantes viejos, trapos usados, etc.

4.30FICINAS EN GENERAL

Las personas que laboren la mayor cantidad del tiempo en oficinas seran las
responsables del aseo, limpieza y orden de ésta.

Al inicio de la jornada realizar una limpieza y ordenamiento de las superficies de la
oficina, esto es, escritorios, repisas, piso, y en general todo aquello que se
encuentre a la vista. Al finalizar la jornada ordenar todo lo utilizado durante el dia
de tal forma de dejar despejada la oficina.

Elementos tales como tazas, cucharas, pafios, y todos aquellos articulos que no

pertenecen a la oficina deben ser lavados una vez que se utilicen
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y almacenados en el lugar destinado para esto.

¢ Revisar los escritorios y eliminar todo aquellos papeles y materiales que no se
utilizan. Si decide reciclar hojas, destinar solo un lugar comdn para todos los
integrantes de la oficina donde se almacenaran éstas. No titubee al momento de
eliminar algiin documento o cosa.

e Almacene en los escritorios solo cosas de uso frecuente y distriblyalas de tal
forma que cada familia de cosas pertenezca a un cajon.

e En la superficie del escritorio solo deben estar las cosas que se utilizaran durante
el dia. Si se puede sefiale zonas para cada cosa en la superficie del escritorio.

¢ Elimine archivadores con informacion que no se utilizara en el corto plazo, retirelas
del archivador, empaquételas, etiquételas y almacénelas en cajas o en algun
mueble destinado para ello.

e Rotule todos los archivadores con nombres claros y explicativos. Coloque el
nombre de cada grupo de archivadores en el compartimiento donde estén
ubicados, ordénelos por abecedario o fecha.

e No almacene la basura por mucho tiempo, vacie periédicamente basureros,
ceniceros, etc. Para evitar el mal olor en la oficina.

e Elimine el poster o propagandas que poseen informacion antigua o que no
corresponde al lugar de trabajo, también aquellos en mal estado o que no
contribuyen al ornato de la oficina. Dar preferencia a cuadros, plantas, esculturas.
Confeccione una cartelera informativa y retna toda la informacion perioddica en

éste.
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e Coloque colgadores y repisas para la ropa, cascos, lentes y utensilios personales

de uso comun. No almacene estos en cajones o0 muebles.

5. AUDITORIAS

5.1 INPECCIONES PLANEADAS

La inspeccion es uno de los mejores instrumentos disponibles para descubrir los
problemas y evaluar sus riesgos antes que ocurran los accidentes y otras perdidas. Un
programa de inspecciones bien dirigido, puede llegar a cumplir metas como las

siguientes:

1. Identificar los problemas potenciales que no se previeron durante el disefio o
analisis de tareas.

2. Identificar las deficiencias de los equipos. Entre las causas béasicas de los
problemas, estan el uso y desgaste normal, asi como el abuso o maltrato de los
equipos.

3. Identificar el efecto que producen los cambios en los procesos o los materiales.

4. |dentificar las deficiencias de las acciones correctivas.

Generalmente, se toman acciones correctivas para un problema bien especifico. Si no

se aplican en la forma apropiada, pueden llegar a causar otros problemas.
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Por todo lo anterior sera necesario contar con auditorias de inspecciones regulares
para asegurar el aprendizaje, motivacion y compromiso con la metodologia en
cuestion. Estas auditorias seran realizadas en fechas que se entregaran segun avance
de la implementacién, habra dos modalidades de inspeccién, algunas seran avisadas

con un periodo prudente y otras de forma aleatoria y sorpresiva.

6. ESTRUCTURA DE EQUIPOS DE TRABAJOS “5S” POR AREA

Los equipos de trabajo deberan ser estructurados de la siguiente forma:

Se debera formar un comité 5 S que tendrd como primera funcion velar por la buena
ejecucion de este proceso, ademas de auditar a su personal. Este equipo sera el
mismo Comité Técnico (Que en sus reuniones destinaran el tiempo necesario para
evaluar el programa) compuesto por:

e Subgerente Comercial y Financiero

e Administrador

o Jefe de Ventas

o Jefe de Bodega

Cada jefe de oficina tendra que formar los equipos de trabajo en su area, tomando en
cuenta la idoneidad del trabajo y equipos que estos usan. (Se deben aprovechar las
reuniones de los grupos de mejoramiento) El personal tendra que integrar un equipo
de trabajo, dependiendo del trabajo que desempefia habitualmente, y estos equipos

estaran formados por dos
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funcionarios, quienes bajo la coordinacion de su jefe inmediato seran los responsables
del proceso.

Se mostrara a continuacion un diagrama de distribucién propuesto para la formacién

de equipos segun tipos de trabajos y estructura de la empresa.

COMITE
COORDINADOR
|
\ 4 \ 4 l A 4
Subgerente
Administrador Comercial y Jefe de Ventas Jefe de Bodega
Financiero

7. SENSIBILICZACION, EDUCACION Y ENTRENAMIENTO A LOS DIRECTIVOS,
FUNCIONARIOS Y CONTRATISTAS

Una vez obtenido el compromiso serio y firme por parte de la Direccion de implantar
las 5S en la organizacion, nuestro objetivo es conseguir que todas las personas de la
empresa se sientan comprometidas con este proceso. Para ello, deben percibir las
mejoras que este esfuerzo les va a reportar en su trabajo dia a dia.

La direccion se debe encontrar comprometida a mejorar el entorno fisico en el que los

empleados realizan su trabajo para garantizar una mejor calidad
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de vida en el mismo y conseguir una condicion adecuada de la empresa.

La respuesta negativa e inhibicion de algunas personas no debe ser un obstaculo

insalvable. Fomentar la comunicacién entre las personas que participan en el proceso;

favorecera el intercambio sobre las dificultades y los logros.

Sensibilizar no es obligar al personal, es hacerles comprender la importancia y los
beneficios del cambio. La formacién y el ejemplo tanto personal como en proyectos
de grupos, son algunas de las maneras de conseguir esto.

La educacion y el entrenamiento en las 5S resultan indispensables para el cambio.
Educar en los conceptos fundamentales de las 9S para llegar a comprender la
importancia de la implantacion de las 5S y los objetivos que se persiguen con dicha
implantacion.

Entrenar al personal en la utilizacion de cada una de las 5S antes de realizar la
implantacién en el lugar de trabajo.

Dar la oportunidad de que cada persona establezca pequeiios compromisos en su
lugar mas proximo de trabajo. Animar a que los lleven a cabo visitando talleres y
oficinas, reconociendo las mejoras y ayudando a afrontar las dificultades.

Apoyar a los mandos en su capacidad para delegar y decidir por consenso qué
hacer y hasta donde llegar, teniendo en cuenta sus capacidades y limitaciones. Las

mejoras mas importantes y espectaculares no se
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pueden lograr individualmente. Hay que trabajar en equipo. Todos.

Los directivos deben formar el equipo que lleve a cabo el primer proyecto de S.
Designar una persona de la empresa que actie de coordinador y facilitador del
proceso 5S. Es necesario que alguien adquiera o prepare los materiales de
formacion, archive la documentacion de los proyectos realizados, programe la

formacion.

7.1 PROYECTOS DE IMPLANTACION DE 5S EN LAS DIFERENTES
DEPENDENCIAS DE LA EMPRESA

El primer paso a dar sera definir proyectos y los equipos que van a llevarlos a cabo.

Identificar problemas que existan en cada lugar de trabajo relacionados con las
tres primeras S y entre todos seleccionen aquel que consideren prioritario sobre los
demas.

Darle un nombre, personalizarlo y describirlo en profundidad.

Recopilar datos reales, graficos y toda aquella informacion que aporte algun dato
sobre el problema a tratar.

Determinar las causas principales que originan el problema, utilizando un
Diagrama Causa-Efecto.

Definir algun indicador que permita cuantificar los efectos de forma sencilla. Medir
la situacion actual y fijar objetivos para los indicadores
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formulados, agrupados en cada S que le sea mas afin.
Analizar acciones, listarlas y asignar una persona encargada para ejecutarla en un
tiempo determinado.
Ya definido el plan de trabajo, se debe poner en practica por cada uno de los
empleados pertenecientes a la organizacion.

Llevar un control y realizar un seguimiento de las diferentes acciones emprendidas.
Para realizar el seguimiento pueden utilizar diversas herramientas: listas de
verificacion, realizar observaciones, entrevistas, etc.

Medir los avances utilizando formularios y graficos que puedan mostrar de una
forma sencilla la situacion actual del proyecto.
Tomar fotografias del “antes” y del “después” para instaurar las buenas practicas
en la labor diaria del personal perteneciente a la organizacion.

Realizar un seguimiento a través de sencillas auditorias de orden y limpieza que
pueden ser realizados por personas del propio equipo al principio, o de otros
departamentos funcionales después, en forma de verificaciones cruzadas que
fortalezcan el clima creado.

La direccion debe estar dispuesta a escuchar y reconocer los logros alcanzados

por todos los miembros de la organizacion.
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7.2 CONDICIONES PARA UNA IMPLANTACION EFICAZ

Siga la metodologia de forma disciplinada; los cambios no se producen sélo con
buena voluntad.

Vea otras empresas que hayan implantado esta metodologia; si es posible en
empresas con instalaciones similares a las suyas. Compruebe por si mismo su
factibilidad y beneficios.

Apueste por las personas y su capacidad de cambio y adaptacion. Alcanzar un
compromiso de todos para mejorar los entornos de trabajo es posible si usted
demuestra que se lo toma en serio.

No es sélo una cuestion de orden y limpieza por estética, se trata de hacer visibles
los espacios de trabajo, los procesos, las anomalias y corregirlas.

Establezca mecanismos de comunicacion naturales para reforzar el proceso.
Utilice carteleras de anuncios para hacer visibles los esfuerzos y logros en los
diferentes proyectos. Favorezca sesiones de intercambio y escuche las dificultades
de primera mano.

Consolide los buenos habitos mediante auditorias periddicas de orden y limpieza
realizadas por las mismas personas que han participado en proyectos. Le
ayudaran a monitorizar el estado de orden y limpieza de las instalaciones,

identificar desviaciones y asi descubrir nuevas oportunidades de mejora.
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CONCLUSION

El principio de las 5's puede ser utilizado para romper con los viejos procedimientos
existentes e implantar una cultura nueva a efectos de incluir el mantenimiento del
orden, la limpieza e higiene y la seguridad como un factor esencial dentro del

proceso productivo, de calidad y de los objetivos generales de la organizacion.

Es por esto que es de suma importancia la aplicacién de la estrategia de las 5'S, no
se trata de una moda sino de un nuevo modelo de direccion o un proceso de

implantacién que mejora nuestra organizacion.
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- FORMATO cODIGO
«” EVALUACION DE DESEMPERO
. PROCESO PAGINA
wLIIEe GESTION DE RECURSOS HUMANOS 1de 2
Ciudad | Fecha de Evaluacion
Nombre del Evaluado Cargo
Nombre del Evaluador (es) Cargo

Asigne la calificacién teniendo en cuenta 1 como el puntaje critico y 5 como el

mejor puntaje de calificacion

Explique las razones si asigna una
calificacién menor o igual a 3

Si

es necesario, defina ademas

fecha limite para el compromiso

la

FACTOR

SIGNIFICADO

OBSERVACIONES

COMPROMISOS

CALIDAD EN EL

Realiza bien y con cuidado las

TRABAJO labores asignadas
Se identifica con los objetivos vy
SENTIDO DE politicas de la empresa, cumple las

PERTENENCIA

normas, instrucciones y
reglamentos.

RAPIDEZ EN EL
TRABAJO

Posee buen rendimiento en relacion
con la programaciéon establecida y
con el volumen de trabajo asignado.

CAPACIDAD DE
APRENDIZAJE

Tiene facilidad y disposicion para
adquirir nuevos conocimientos y
adaptarse a nuevos procedimientos
que mejoran su labor en la empresa.

ASISTENCIA Y
PUNTUALIDAD

Comprende la exactitud, la
regularidad y el interés en |la
asistencia y permanencia en el
trabajo.

INICIATIVA

Tiene capacidad para encontrar
soluciones rapidas y eficaces a los
problemas que se presenten en su
labor, con el fin de mejorar y
simplificar el trabajo que realiza.
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o FORMATO cODIGO
" EVALUACION DE DESEMPENO

PROCESO PAGINA
I N GESTION DE RECURSOS HUMANOS 2de2

FACTOR SIGNIFICADO 1|2|3|4]|s5 OBSERVACIONES COMPROMISOS

Es capaz de motivar y mantener a
su equipo enfocado en el resultado
haciendo uso de todas |las
capacidades de que se dispone.

LIDERAZGO

Tiene la capacidad para determinar
las acciones a desarrollar con base
en las situaciones y problemas del
trabajo, con el fin de alcanzar las
metas fijadas. Hace seguimiento
frente a los planes de
mejoramiento.

CUMPLIMIENTO DE
OBJETIVOS

Trata cortés y amablemente a los
superiores y al publico. Tiene la
capacidad de entenderse y
mantener armonia con  sus
compafieros de trabajo.

RELACIONES
INTERPERSONALES

Proyecta una imagen agradable,
respetuosa y acorde al tipo de
labor que desempernia.

PRESENTACION
PERSONAL

Es cuidadoso(a) en el manejo y

UTILIZACION DE mantenimiento correcto de los
RECURSOS equipos, la utilizacion de

materiales, orden y aseo general.

Una calificacibn mayor o igual a 4, garantiza un empleado competente para
llevar a cabo las funciones y responsabilidades asignadas en la empresa.

CALIFICACION TOTAL (Promedio)

PLAN DE COMPROMISOS

Evaluado Evaluador

FIRMAN CONFORMES
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Resultados

Departamento de distribucion y logistica

Tabla

32. Personal area de bodega.

PERSONAL AREA
DE BODEGA

Fredy Moreno

Pablo Gémez

José Arango

Alexander Lizcano

Alexander Alvarado

Fidel Morales

Wilmer Angarita

Harvey Gutiérrez

Mauricio Pinzén

César Rueda

Tabla

Fuente 35. ODIN LTDA.

33. Evaluacion José Arango.

Nombre: José Arango

|Lider: Fredy Moreno

Cargo: Auxiliar de Bodega

Pregunta

Auto evaluacion

Evaluacion

Calidad en el trabajo

ol

Sentido de pertenencia

Rapidez en el trabajo

Capacidad de aprendizaje

Asistencia y puntualidad

Iniciativa

Liderazgo

Cumplimiento de objetivos

Relaciones interpersonales

Presentacion personal

alalo|s|h|lo|o|s|o

Utilizacion de recursos

ol

Promedio

4,73

o |hlOwwwihlalb|lw|d|>

w

2

Fuente 36. Encuestas evaluacion de desempefio (Autoras).
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Gréfico 2. Evaluacion Jose Arango.

EVALUACION JOSE ARANGO

CALIFICACION

—e— Autoevaluacion
—=— Evaluacion

OoOrRrNWAOIO

1234567891011
PREGUNTA

Fuente 37. Encuestas evaluacién de desempefio (Autoras).

Conclusién: Es notable que las calificaciones obtenidas por el lider son méas
bajas que las obtenidas por el trabajador, debido a que el presenta algunas

falencias en su desempefio, tales como:

e Al trabajador le falta mayor agilidad para realizacion de sus labores diarias.

¢ No demuestra interés en sus actividades.

e Le falta motivacion.

e Es muy conformista.

e En algunas ocasiones se puede decir que crea situaciones de conflictos con
sus compafieros.

e Ellider afirma que debe ser mucho mas respetuoso con sus comparieros.
Compromisos:

Si embargo el trabajador se compromete a ser mucho mas eficiente en sus

actividades y trabajar mas.
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Tabla 34. Evaluacion Alexander Lizcano.

Nombre: Alexander Lizcano |Lider: Fredy Moreno
Cargo: Auxiliar de Bodega

Pregunta Auto evaluacioén Evaluacion
Calidad en el trabajo 5 4
Sentido de pertenencia 5 3
Rapidez en el trabajo 4 3
Capacidad de aprendizaje 5 5
Asistencia y puntualidad 5 5
Iniciativa 5 3
Liderazgo 4 1
Cumplimiento de objetivos 4 4
Relaciones interpersonales 4 5
Presentacion personal 4 5
Utilizacion de recursos 5 4
Promedio 4 55 3,82

Fuente 38. Encuestas evaluacién de desempefio (Autoras).

Grafico 3. Evaluacion Alexander Lizcano.

EVALUACION ALEXANDER LIZCANO

—e&— Autoevaluacio

ORFRNWAUIO

n
—— Evaluaciéon

CALIFICACION

1234567891011
PREGUNTA

Fuente 39. Encuestas evaluacién de desempefio (Autoras).

Conclusién: Es notable que las calificaciones obtenidas por el lider son mucho
mas bajas que las obtenidas por el trabajador, debido a que el presenta algunas

falencias en su desempefio laboral tales como:

e Al trabajador le falta mayor agilidad para realizacion de sus labores diarias.
¢ No demuestra interés en sus actividades.
¢ Realiza sus labores demasiado despacio.

¢ Le falta motivacion, pues se basa en la frase “No puedo”.

251



e En algunas ocasiones se puede decir que crea situaciones de conflictos con

sus compafieros, pues su actitud no es la apropiada para el resto del equipo.

Por lo tanto se puede concluir que le falta mas compromiso para con la
organizacion, aun mas teniendo en cuenta que es uno de los trabajadores mas
antiguos de la empresa.

Compromisos:

Si embargo el trabajador se compromete a dejar de lado su mala actitud para con
los comparieros, mejorar su desempefio laboral cada dia mas y no malgastar los

recursos de la empresa.

Tabla 35. Evaluacion Fidel Morales.

Nombre: Fidel Morales |Lider: Fredy Moreno
Cargo: Auxiliar de Bodega

Pregunta Auto evaluacioén Evaluacion
Calidad en el trabajo
Sentido de pertenencia
Rapidez en el trabajo
Capacidad de aprendizaje
Asistencia y puntualidad
Iniciativa
Liderazgo
Cumplimiento de objetivos
Relaciones interpersonales
Presentacion personal
Utilizacion de recursos
Promedio 4,36

gaabhlwr~oa|d|~os~

Moo~ lnjn|O|~|D~|D

(&)

e
4]

5

Fuente 40. Encuestas evaluacién de desempefio (Autoras).

Grafico 4. Evaluacion Fidel Morales.

EVALUACION FIDEL MORALES

—e— Autoevaluacio

n
—— Evaluaciéon

CALIFICACION
OFRPNWAUIO

1234567 891011
PREGUNTA

Fuente 41.Encuesta evaluacion de desempefio (Autoras)
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Conclusién: Se observa que las calificaciones obtenidas por el lider un poco mas
bajas que las obtenidas por el trabajador, aunque se le ve disponibilidad en su

trabajo presenta algunas falencias en su desempefio, entre las que se encuentran:

e Al trabajador le falta mayor agilidad para realizacion de sus labores diarias.

¢ No demuestra sentido de pertenencia con la empresa ni con sus actividades.

¢ Le falta mas entusiasmo, para realizar su trabajo.

e Tiene todas las actitudes para aprender cosas nuevas, solo le falta un poco de
ganas para ello.

e Le faltainiciativa para en su trabajo.

e Debe tratar de ser mas cuidadoso en uso de los materiales (ahorro).

Compromiso:

Buscara incentivas mas el sentido de liderazgo en el trabajo.

Tabla 36. Evaluacion Alexander Alvarado.

Nombre: Alexander
Alvarado Lider: Fredy Moreno
Cargo: Auxiliar de Bodega
Pregunta Auto evaluacion Evaluacion
Calidad en el trabajo
Sentido de pertenencia
Rapidez en el trabajo
Capacidad de aprendizaje
Asistencia y puntualidad
Iniciativa
Liderazgo
Cumplimiento de objetivos
Relaciones interpersonales
Presentacién personal
Utilizacion de recursos
Promedio 4,64 4,82

63

gl jO|O0|A~ O
ojgjorjor|jorjor|o|h ool

o1
IN

Fuente 42. Encuestas evaluacién de desempefio (Autoras).
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Grafico 5. Evaluacion Alexander Alvarado.

EVALUACION ALEXANDER
ALVARADO

—e— Autoevaluacio

n
—— Evaluaciéon

CALIFICACION

1234567 891011
PREGUNTA

Fuente 43. Encuestas evaluacién de desempefio (Autoras).

Conclusién: Se observa que las calificaciones obtenidas por el lider son mas
altas que las obtenidas por el trabajador, debido a que su desempefio laboral es

destacable, algunas de sus observaciones son:

e Debe tratar de sus el mismo y no dejarse influenciar por malos concejos de sus
compaiieros.

e Debe tratar de ser mas cuidadoso en uso de los materiales (ahorro).

Por lo tanto se puede concluir que siempre demuestra una actitud positiva,
entusiasmo en la realizacion de todas sus actividades, ademas se debe destacar
gue es un trabajador que siempre esta dispuesto a ayudar y a realizar todas las

cosas que deban hacer.

Las calificaciones de trabajador esta por debajo de las obtenidas por su lider

debido a que cree que tiene algunos aspectos que debe mejorar entre los cuales

se encuentran:

e Ser mas consciente que la rapidez mejora y de ella depende que se brinde un
mayor servicio a los clientes.

e Dar mas iniciativa a problemas que se dan en el trabajo.

254



e Buscar aumentar la capacidad de liderazgo para hacer méas agiles y faciles las
actividades que se realizan, ademas para dar un buen ejemplo a los demas
companeros de la empresa.

¢ Fijarse méas objetivos para mejorar no solo en su trabajo, sino como persona.

Tabla 37. Evaluacién Sergio Salazar.

Nombre: Sergio Salazar |L|'der: Fredy Moreno
Cargo: Auxiliar de Bodega

Pregunta Auto evaluacion Evaluacion
Calidad en el trabajo
Sentido de pertenencia
Rapidez en el trabajo
Capacidad de aprendizaje
Asistencia y puntualidad
Iniciativa
Liderazgo
Cumplimiento de objetivos
Relaciones interpersonales
Presentacién personal
Utilizacion de recursos
Promedio 4,36 4,91

(&)

aalhlalbhibdlAibiADd
gjoojojoja|aihsio

ol
ol

Fuente 44. Encuestas evaluacién de desempefio (Autoras).

Gréfico 6. Evaluacion Sergio Salazar.

EVALUACION SERGIO SALAZAR

, :; : : : : —e&— Autoevaluacio

n
I (== Evaluacion

12345678 91011
PREGUNTA

CALIFICACION
ORNWAUID

Fuente 45. Encuestas evaluacién de desempefio (Autoras).

Conclusién: Se observa que las calificaciones obtenidas por el lider un mas altas
gue las obtenidas por el trabajador, debido a que su desempeiio laboral es

destacable, la Unica observacioén es:
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Debe tratar de ser mas agil en sus actividades cotidianas.

Por lo tanto se puede concluir que siempre esta dispuesto a colaborar en todas

las actividades que se requieran.

Las calificaciones de trabajador estan por debajo de las obtenidas por su lider

debido a que cree que tiene algunos aspectos que debe mejorar entre los cuales

se encuentran:

Tratara de ser mas preciso en las actividades cotidianas.

Buscara ser mas comprometido con la empresa para ser mas leal y mas
responsable.

Ser mas agil en su trabajo.

Buscara ser mas perceptivo en el trabajo buscando la innovacion.

Buscar crear la sensatez en los integrantes el equipo de bodega.

Tabla 38. Evaluacion Pablo Gomez.

Nombre: Pablo Gomez |Lider: Fredy Moreno
Cargo: Auxiliar de Bodega

Pregunta Auto evaluacion Evaluacion
Calidad en el trabajo 4 5
Sentido de pertenencia 5 5
Rapidez en el trabajo 4 5
Capacidad de aprendizaje 5 5
Asistencia y puntualidad 4 5
Iniciativa 5 5
Liderazgo 4 5
Cumplimiento de objetivos 4 5
Relaciones
interpersonales 4 5
Presentacion personal 4 5
Utilizacion de recursos 5 4
Promedio 4,36 491

Fuente 46. Encuestas evaluacién de desempefio (Autoras).
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Grafico 7. Evaluacion Pablo Gomez.

EVALUACION PABLO GOMEZ

—&— Autoevaluacio
| n
—— Evaluacion

ORLNWAUIO
E

CALIFICACION

1234567891011
PREGUNTA

Fuente 47. Encuestas evaluacién de desempefio (Autoras).

Conclusién: Se observa que algunas calificaciones obtenidas por el lider son mas
altas que las obtenidas por el trabajador, debido a que su desempefio laboral es

destacable, la Unica observacion es:

e Debe tratar de demostrar mas interés en sus actividades cotidianas.

Las calificaciones de trabajador estan por debajo de las obtenidas por su lider
debido a que cree que tiene algunos aspectos que debe mejorar (Compromisos),
entre los cuales se encuentran:

e Tratara de ser mas rapido, eficaz, ha tener mayor disponibilidad para apoyar a

cualquier compariero que lo que requiera, no solo del area de bodega sino de

las oficinas.
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Tabla 39. Evaluaciéon Mauricio Pinzén.

Nombre: Mauricio Pinzén |L|’der: Fredy Moreno
Cargo: Auxiliar de Bodega

Pregunta Auto evaluacion Evaluacion
Calidad en el trabajo 5 5
Sentido de pertenencia 5 5
Rapidez en el trabajo 5 5
Capacidad de aprendizaje 5 5
Asistencia y puntualidad 5 5
Iniciativa 5 5
Liderazgo 4 4
Cumplimiento de objetivos 4 5
Relaciones interpersonales 5 5
Presentacion personal 5 5
Utilizacion de recursos 5 4
Promedio 4,82 4,82

Fuente 48. Encuestas evaluacién de desempefio (Autoras).

Grafico 8. Evaluacién Mauricio Pinzén.

EVALUACION MAURICIO PINZON

—e&— Autoevaluacio

n
—— Evaluaciéon

CALIFICACION
ORLNWAOIO

1234567891011
PREGUNTA

Fuente 49. Encuestas evaluacién de desempefio (Autoras).

Conclusion: Se observa que las calificaciones obtenidas por el lider son altas, lo
que significa que su desempenio laboral es excelente, sin embargo debe tener en

cuenta algunas apreciaciones:

e Debe tratar de demostrar un poco mas de interés para motivarse a ser lider.

¢ Lo mas importante es que tiene deseos de mejorar cada dia mas.

Aunque sus calificaciones son muy buenas el trabajador se compromete a:
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e Ser mas rapido en las actividades que realiza.
e Ha tener disponibilidad para los que lo requieran, tanto de bodega como de los

otras departamentos

Tabla 40. Evaluacién Wilmer Angarita.

Nombre: Wilmer Angarita |L|’der: Fredy Moreno
Cargo: Auxiliar de Bodega

Pregunta Auto evaluacion Evaluacion
Calidad en el trabajo 4 5
Sentido de pertenencia 5 5
Rapidez en el trabajo 5 5
Capacidad de aprendizaje 4 5
Asistencia y puntualidad 5 5
Iniciativa 5 5
Liderazgo 5 5
Cumplimiento de objetivos 4 5
Relaciones interpersonales 5 5
Presentacion personal 4 5
Utilizacion de recursos 5 4
Promedio 4,64 4,91

Fuente 50. Encuestas evaluacién de desempefio (Autoras).

Gréfico 9. Evaluacion Wilmer Angarita.

EVALUACION WILMER ANGARITA

3

—e&— Autoevaluacio

n
—— Evaluaciéon

CALIFICACION
ORNWAUID

1234567 8 91011
PREGUNTA

Fuente 51. Encuestas evaluacién de desempefio (Autoras).

Conclusién: Se observa que las calificaciones obtenidas por el lider son mas
altas que las obtenidas por el trabajador, lo que significa que su desempefio

laboral es excelente, que es un trabajador destacado con toda la deposicién para
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lo que deba hacer en su trabajo sin embargo debe tener en cuenta algunas

apreciaciones:

e Debe tratar de utilizar mejor los servicios y articulos que utiliza para el

desarrollo de su trabajo (Ahorro).

Aunque sus calificaciones son muy buenas el trabajador se compromete a: ser
aun mas eficiente en las labores que le corresponden y todas aquellas que

requieran de su colaboracion.

Tabla 41. Evaluacién Fredy Moreno.

Nombre: Fredy Moreno |L|’der: Gerencia
Cargo: Jefe de Bodega

Pregunta Auto evaluacion Evaluacion
Calidad en el trabajo
Sentido de pertenencia
Rapidez en el trabajo
Capacidad de aprendizaje
Asistencia y puntualidad
Iniciativa
Liderazgo
Cumplimiento de objetivos
Relaciones interpersonales
Presentacion personal
Utilizacion de recursos
Promedio 491 4,82

Fuente 52. Encuestas evaluacién de desempefio (Autoras).

ol

AlOrjorjorjorjor|jor|or|O1
oo b~ Onjior|or|o

ol
()]

Gréfico 10. Evaluaciéon Fredy Moreno.

EVALUACION FREDY MORENO

—e— Autoevaluacio

n

1234567891011
PREGUNTA

CALIFICACION
oRrNWhUIOD

Fuente 53. Evaluacion de desempefio (autoras)
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Conclusién: Se observa que las calificaciones obtenidas por el lider son
relativamente iguales que las obtenidas por el trabajador, lo que significa que su
desempefio laboral es excelente, sin embargo debe tener en cuenta algunas

apreciaciones:

e Debido a que es nuevo en esta labor existen personas cuyo tiempo dentro de
la empresa es mucho mayor, por tal razon se le dificulta dar ordenes a dichas
personas, por lo tanto debe buscar ser y posicionarse como lider dentro de su
equipo de trabajo, para que ademas las relaciones interpersonales sean mas

agradables.

Aungue sus calificaciones son muy buenas el trabajador se compromete a:

e Se dispondra a cualquier cargo de mayor nivel administrativo que la empresa
necesite, teniendo en cuenta su disposicion y capacidades de dar resultados
notables. Por otra parte su deseo es dar lo mejor de si para que la empresa

crezcay sea cada dia mejor.

Tabla 42. Evaluacion Cesar Rueda.

Nombre: Cesar Rueda |Lider: Fredy Moreno
Cargo: Auxiliar de Bodega/Mensajero

Pregunta Auto evaluacion Evaluacion
Calidad en el trabajo
Sentido de pertenencia
Rapidez en el trabajo
Capacidad de aprendizaje
Asistencia y puntualidad
Iniciativa
Liderazgo
Cumplimiento de objetivos
Relaciones interpersonales
Presentacion personal
Utilizacion de recursos
Promedio
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Fuente 54. Encuestas evaluacién de desempefio (Autoras).
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Grafico 11. Evaluacion Cesar Rueda.

Fuente 55. Encuestas evaluacion de desempefio (Autoras).

Su lider dio a conocer que el desempefio laboral del trabajador es muy bueno,
situaciones que ademas se puede constatar segun las calificaciones obtenidas y el
promedio total, lo Unico que se afirma es que debe mantener su desempefio de
dicha manera, por otra parte el trabajador afirma que debe superarse cada dia
mas, para ser un trabajador muy eficiente, que busca cumplir con los

requerimientos de exigidos por la empresa.
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Ventas minoristas punto ferretero

Tabla 43. Personal Punto Ferretero.

PERSONAL PUNTO
FERRETERO
Cesar GoOmez

Oscar Barragan
Adriana Gonzalez
Cristian Ariza
Luz Marina Carrero

Fuente 56. ODIN LTDA

Tabla 44. Evaluacion Luz Marina Carrero.

Nombre: Luz Marina Carrero |Lider: César Gomez
Cargo: Asesor de Ventas

Pregunta Auto evaluacion Evaluacion
Calidad en el trabajo 5 4
Sentido de pertenencia 5 4
Rapidez en el trabajo 5 4
Capacidad de aprendizaje 5 4
Asistencia y puntualidad 5 5
Iniciativa 5 4
Liderazgo 5 3
Cumplimiento de objetivos 5 4
Relaciones interpersonales 5 4
Presentacion personal 5 5
Utilizacion de recursos 5 5
Promedio 5,00 4,18

Fuente 57. Encuestas evaluacién de desempefio (Autoras).

Grafico 12. Evaluacion Luz Marina Carrero.
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Fuente 58. Encuestas evaluacion de desempefio (Autoras).
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Conclusién: Se observa que las calificaciones obtenidas por el lider son mas
bajas que las obtenidas por el trabajador, debido a que en su desempefio laboral

se deben mejorar algunos aspectos, entre los cuales se destacan:

e Debe estar mas mas abierta a los cambios y a la adquisicion de nuevos
conocimientos no solo para rendir mucho mas laboralmente sino también para
su desarrollo y satisfaccién personal, sin embargo es considerada una persona
altamente responsable en el desarrollo de sus actividades diarias.

e Aunque su cargo no requiere en gran parte del liderazgo, si requiere mucho

responsabilidad.

Auque la persona no describid ningun tipo de compromiso, se ‘puede destacar
como un persona trabajadora, dispuesta a colaborarle a sus comparferos y a

cambiar para mejorar.

Tabla 45. Evaluacién Adriana Gonzalez.

Nombre: Adriana Gonzalez Lider: César Gobmez
Cargo: Cajera

Pregunta Auto evaluacion Evaluacion
Calidad en el trabajo 5 5
Sentido de pertenencia 5 5
Rapidez en el trabajo 5 4
Capacidad de aprendizaje 5 4
Asistencia y puntualidad 5 5
Iniciativa 5 5
Liderazgo 5 4
Cumplimiento de objetivos 5 4
Relaciones interpersonales 5 5
Presentacién personal 5 5
Utilizacion de recursos 5 4
Promedio 5,00 4,55

Fuente 59. Encuestas evaluacién de desempefio (Autoras).
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Grafico 13. Evaluacién Adriana Gonzalez.
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Fuente 60. Encuestas evaluacién de desempefio (Autoras).

Tabla 46. Evaluacioén Cristian Ariza.

Conclusién: Se observa que algunas calificaciones obtenidas por el lider son mas
bajas que las obtenidas por el trabajador, debido a que en su desempefio laboral
se deben mejorar algunos aspectos, sin embargo segun nos muestra el promedio
de ambas calificaciones (5.00, 4.55) se encuentran dentro de un rango muy bueno
lo cual indica que se puede clasificar como una trabajadora eficiente, rapida, con

iniciativa y con toda la disposicion de cambiar para que la empresa mejore.

Nombre: Cristian Ariza

|Lider: César Gomez

Cargo: Cajera

Pregunta Auto evaluacion Evaluacion
Calidad en el trabajo 5 4
Sentido de pertenencia 5 4
Rapidez en el trabajo 4 4
Capacidad de aprendizaje 5 4
Asistencia y puntualidad 5 5
Iniciativa 5 4
Liderazgo 5 3
Cumplimiento de objetivos 5 3
Relaciones interpersonales 5 5
Presentacion personal 4 4
Utilizacion de recursos 5 4
Promedio 4,82 4,00

Fuente 61. Encuestas evaluacién de desempefio (Autoras).
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Grafico 14. Evaluacion Cristian Ariza.
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Fuente 62. Encuestas evaluacién de desempefio (Autoras).

Conclusién: Se observa que algunas calificaciones obtenidas por el lider son mas
bajas que las obtenidas por el trabajador, debido a que su desempefio laboral es

destacable, las observaciones son:

e Es Organizado y se siente comprometido con la organizacion.
e Le falta mayor capacidad a la hora de persuadir positivamente con sus
COMpPromisos.

¢ No se plantea objetivos a mediano o largo plazo.

Las calificaciones de trabajador estan por debajo de las obtenidas por su lider
debido a que cree que tiene algunos aspectos que debe mejorar (Compromisos),

entre los cuales se encuentran:

e Tratara de ser mas agil en la atencién al publico.
e Para mejorar la presentacion personal seria recomendable destinar personal
para mostrador y aparte para el cargue de cemento.

e tiene el deseo de mejorar.
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Tabla 47. Evaluacién Oscar Barragan.

Nombre: Oscar Barragan |L|’der: Cesar Gomez
Cargo: Auxiliar de Bodega

Pregunta Auto evaluacién Evaluacion
Calidad en el trabajo
Sentido de pertenencia
Rapidez en el trabajo
Capacidad de aprendizaje
Asistencia y puntualidad
Iniciativa
Liderazgo
Cumplimiento de objetivos
Relaciones interpersonales
Presentacién personal
Utilizacion de recursos
Promedio 4,00 4,18
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Fuente 63. Encuestas evaluacién de desempefio (Autoras).

Gréfico 15. Evaluacién Oscar Barragéan.
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Fuente 64. Encuestas evaluacién de desempefio (Autoras).

Conclusion: Se observa que las calificaciones obtenidas por el lider un méas altas
que las obtenidas por el trabajador, debido a que su desempefio laboral es

destacable y ha mejorado su desempefio, la Unica observacion es:

e EIl trabajador ha tenido un cambio positivo pero tiene que mejorar o

mantenerse en este aspecto.
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El trabajador se ha comprometido a cumplir ciertos objetivos entre los que

podemos encontrar:

e Buscara interesarse aun mas por los problemas de la empresa con el fin de
servir como apoyo para encontrar soluciones convenientes para la
organizacion.

e Buscara trazarse mas objetivos que lo hagan crecer como trabajador y como

persona.
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Departamento de servicio al cliente y telemercadeo

Tabla 48. Personal departamento de Servicio al cliente.

PERSONAL DEPARTAMENTO DE
SERVICIO AL CLIENTE
Martha Luna
Leonor Araque
Henry Mejia

Fuente 65. ODIN LTDA

Tabla 49. Evaluacion Martha Luna.

Nombre: Martha Luna |Lider: Giovanni Lizarazo
Cargo: Servicio al Cliente

Pregunta Auto evaluacion Evaluacion
Calidad en el trabajo 4 5
Sentido de pertenencia 5 3
Rapidez en el trabajo 5 5
Capacidad de aprendizaje 5 4
Asistencia y puntualidad 5 5
Iniciativa 5 4
Liderazgo 1 3
Cumplimiento de objetivos 4 5
Relaciones interpersonales 4 3
Presentacion personal 5 4
Utilizacion de recursos 5 5
Promedio 4,36 4,18

Fuente 66. Encuestas evaluacién de desempefio (Autoras).

Grafico 16. Evaluacion Martha Luna.

EVALUACION MARTHA LUNA

—e&— Autoevaluacio

n
—— Evaluaciéon

CALIFICACION
OFRLNWHhUOIO

12345678 91011
PREGUNTA

Fuente 67. Encuestas evaluacion de desempefio (Autoras).
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Se observa que la mayor parte de sus calificaciones son regulares, debido a las

siguientes razones:

e Aunque su presentacion personal no es mala, es necesario que mejore adn
mas, ya que el cargo que ocupa requiere de una presentacion atractiva, debido
a su contacto directo con el cliente.

¢ Debe mostrar mayor motivacién en su deseo por adquirir conocimientos que le
sean Utiles parar el buen desemperio de su labor.

e Debe fijarse metas y objetivos en la labor realizada para que esta sea mas

productiva.

Opina que la empresa deberia incentivar a los trabajadores a que sean mas
lideres no solo para la realizacion de sus actividades, sino también para la toma de
decisiones, sin embargo buscara ser mas eficiente en sus labores diarias, ya que

el tipo de trabajo que realiza asi lo requiere.

Tabla 50. Evaluacién Henry Mejia.

Nombre: Henry Mejia |L|’der: Giovanni Lizarazo
Cargo: Servicio al Cliente

Pregunta Auto evaluacion | Evaluacion
Calidad en el trabajo 4 4
Sentido de pertenencia 4 5
Rapidez en el trabajo 4 3
Capacidad de aprendizaje 5 5
Asistencia y puntualidad 5 5
Iniciativa 4 5
Liderazgo 4 4
Cumplimiento de objetivos 4 4
Relaciones interpersonales 4 5
Presentacién personal 4 4
Utilizacion de recursos 4 4
Promedio 4,18 4,36

Fuente 68. Encuestas evaluacién de desempefio (Autoras).
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Gréfico 17. Evaluacién Henry Mejia.
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Fuente 69. Encuestas evaluacién de desempefio (Autoras).

Se debe destacar por que sus calificaciones fueron buenas, sin embargo debe

mejorar algunos aspectos, tales como:

e Debe mejorar en lo posible su presentacion personal ya que su cargo esta
relacionado con el contacto directo con el cliente. Ademas debe mejorar la
forma de expresarse ya que nunca se debe olvidar el principio de mantener el

respeto por el cliente.

En general se observa que sus calificaciones son buenas sin embargo tiene

algunos compromisos, entre los que estan:

¢ Mejorar la calidad del trabajo con el fin de mejorar las ventas.

¢ Realizar mas estudios para el mejoramiento personal y laboral.

e Se trazard nuevos y mejores objetivos en cuanto a su labor, entre lo que se
encuentra el hecho de tratar de resolver los obstaculos que se presenten con
los clientes.

e Tratara de ser mas cortes con las personas que trata diariamente.

e Buscara mejorar la imagen personal.

e Buscarad mantener siempre en buen estado de limpieza (5's), para que su lugar

de trabajo, los recursos y equipos que usa se conserven.
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Tabla 51. Evaluacién Leonor Araque.

Nombre: Leonor Araque |Lider: Giovanni Lizarazo
Cargo: Servicio al Cliente

Pregunta Auto evaluacion | Evaluacion
Calidad en el trabajo 4 5
Sentido de pertenencia 5 5
Rapidez en el trabajo 4 4
Capacidad de aprendizaje 4 4
Asistencia y puntualidad 5 4
Iniciativa 5 3
Liderazgo 4 4
Cumplimiento de objetivos 4 5
Relaciones interpersonales 4 3
Presentacion personal 4 4
Utilizacion de recursos 4 4
Promedio 4,27 4,09

Fuente 70. Encuestas evaluacion de desempefio (Autoras).

Gréfico 18. Evaluacién Leonor Araque.
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Fuente 71. Encuestas evaluacién de desempefio (Autoras).

La calificacion obtenida segun lo indica el promedio de la evaluacion de su lider se

encuentra en un rango bajo debido a los siguientes aspectos:

e En ocasiones no presenta disposicion al momento de adquirir nuevos
conocimientos para cumplir a cabalidad sus funciones.
e Su capacidad de liderazgo es pobre debido a que la relacion con sus

compaferos de trabajo es dificil debido al tipo de caracter que tiene, situacion
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gue debe aprender a manejar ya que no es favorable para la operacion de la
empresa.
e Debe tratar de mejorar su presentacion personal ya que es la cara directa de la

organizacion.
Aunque su calificacion se encuentra dentro de un rango bastante aceptable, su

calificacion estuvo por debajo de la calificacion de su lider lo que significa que

debe esforzarse un poco mas por ser mas eficiente.
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Departamento de compras

Tabla 52. Personal departamento de compras.

PERSONAL
DEPARTAMENTO DE
COMPRAS

Emilse Ramirez

Tabla 53. Evaluaciéon Emilse Ramirez.

Fuente 72. ODIN LTDA

Nombre: Emilse Ramirez

[Lider: Alfonso Gémez(Gerente)

Cargo: Jefe de Compras

Pregunta

Autoevaluacién

Evaluacion

Calidad en el trabajo

Sentido de pertenencia

Rapidez en el trabajo

Capacidad de aprendizaje

Asistencia y puntualidad

Iniciativa

Liderazgo

Cumplimiento de objetivos

Relaciones interpersonales

Presentacion personal
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Fuente 73. Encuestas evaluacion de desempefio (Autoras).

Grafico 19. Evaluacion Emilse Ramirez.
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Fuente 74. Encuestas evaluacién de desempefio (Autoras).
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Segun lo indica el promedio de las calificaciones obtenidas se puede concluir que
es una persona que desempefia su labor con agrado y que se siente identificada

con ello, sin embargo puede ser mejor teniendo en cuenta los siguientes aspectos:

¢ No presenta capacidad de liderazgo.
e Debido a que los procesos que se realizan en la empresa se relacionan los
unos con los otros es importantes que su relacién laboral con sus compaferos

de trabajo sea buena para que no se vea afectado su desempefio laboral.

Departamento de facturacion

Tabla 54. Personal departamento de facturacion.

PERSONAL DEPARTAMENTO DE
FACTURACION
Yolanda Bonilla
Claudia Olaya

Fuente 75. ODIN LTDA

Tabla 55. Evaluacion Yolanda Bonilla.

Nombre: Yolanda Bonilla |Lider: Gerencia
Cargo: Facturacién PHILAAC

Pregunta Autoevaluacion [ Evaluacion
Calidad en el trabajo
Sentido de pertenencia
Rapidez en el trabajo
Capacidad de aprendizaje
Asistencia y puntualidad
Iniciativa
Liderazgo
Cumplimiento de objetivos
Relaciones interpersonales
Presentacion personal
Utilizacion de recursos
Promedio 4,82 4 55
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Fuente 76. Encuestas evaluacién de desempefio (Autoras).
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Grafico 20. Evaluacién Yolanda Bonilla.
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Fuente 77. Encuestas evaluacién de desempefio (Autoras).

Tabla 56. Evaluacioén claudia Olaya.

Segun lo indican los resultados obtenidos es coherente lo que opina el lider con la
opinion personal de la trabajadora lo que indica que es una persona que se
esfuerza por cumplir con el objetivo de sus funciones de la mejor forma posible,

sin embargo debe buscar incrementar su capacidad de liderazgo.

Nombre: Claudia Olaya

|Lider: Gerencia

Cargo: Facturacién ODIN

Pregunta

Autoevaluacién

Evaluacion

Calidad en el trabajo
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Cumplimiento de objetivos

Relaciones interpersonales

Presentacion personal
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Fuente 78. Encuestas evaluacién de desempefio (Autoras).
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Gréfico 21. Evaluacién claudia Olaya.
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Fuente 79. Encuestas evaluacion de desempefio (Autoras).

Teniendo en cuenta los resultados obtenidos se puede observar que el lider
califico muy por debajo de las calificaciones del trabajador, segun lo indica el
comparativo del promedio de la evaluacion y el de la autoevaluacion (3.82 vs. 4.73

respectivamente), debe mejorar los siguientes aspectos:

e Aunque es una persona que se destaca por que realiza muy bien su trabajo, no
debe cerrarse a adquirir nuevos conocimientos o aprender cosas nuevas; seria
bueno que pusiera de su parte para aprender a desarrollar actividades
correspondientes a otros cargos (Polivalente), no se debe cerrar a nuevas
oportunidades laborales entro de la empresa.

e Debe buscar incrementar su capacidad de liderazgo no solo en el ambito
laboral sino personal.

e Debe tratar de mejorar las relaciones laborales con algunos de sus
compaferos de trabajo para que esto no se vea reflejado en la realizacién de

las actividades.
Su compromiso fundamental como integrante del gran equipo de ODIN LTDA, es

buscar mejorar en todos los aspectos que afectan el normal desarrollo de su labor,

no solo por su propio bien sino ademas por el de la empresa misma.
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Departamento de cartera

Tabla 57. Personal departamento de cartera.

PERSONAL
DEPARTAMENTO DE
CARTERA
Amanda Palacio

Fuente 80. ODIN LTDA

Tabla 58. Evaluacion Amanda Palacio.

Nombre: Amanda Palacio |L|’der: Gerencia
Cargo: Jefe de Cartera

Pregunta Autoevaluacion | Evaluacion
Calidad en el trabajo 4 5
Sentido de pertenencia 5 4
Rapidez en el trabajo 4 5
Capacidad de aprendizaje 5 5
Asistencia y puntualidad 4 5
Iniciativa 5 4
Liderazgo 5 4
Cumplimiento de objetivos 4 5
Relaciones interpersonales 4 3
Presentacién personal 5 5
Utilizacion de recursos 5 5
Promedio 455 455

Fuente 81. Encuestas evaluacién de desempefio (Autoras).

Gréafico 22. Evaluacién Amanda Palacio.
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Fuente 82. Encuestas evaluacién de desempefio (Autoras).
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Se observa que las calificaciones obtenidas por parte de su lider son coherentes

con las propias, lo cual indica que es buena trabajadora pero se debe agregar que:

e Debe mejorar las relaciones interpersonales con sus comparieros de trabajo y
auque se debe reconocer que su trabajo es muy estresante debe buscar ser
una persona calmada y compresiva con los clientes, no hay que olvidar que “El

cliente siempre tiene la razon”
Ella cuenta con la siguiente observacién y compromiso.
e Su mayor compromiso es tratar de que su trabajo sea 100% de calidad por el

bien de la empresa y de mejorar en todo lo que la organizacién y los

compaferos consideren necesario para aumentar su rendimiento laboral.
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Departamento de costos/inventarios

Tabla 59. Persona departamento de Costos/Inventarios.

PERSONAL
DEPARTAMENTO DE
COSTOS

Martha Caballero

Fuente 83. ODIN LTDA

Tabla 60. Evaluacion Martha Caballero.

Nombre: Martha Caballero |L|’der: Gerencia

Cargo: Auxiliar de Inventarios/Asistente de estadistica

Pregunta Autoevaluacioén Evaluacién
Calidad en el trabajo 5 4
Sentido de pertenencia 5 5
Rapidez en el trabajo 5 4
Capacidad de aprendizaje 5 5
Asistencia y puntualidad 5 5
Iniciativa 5 4
Liderazgo 5 4
Cumplimiento de objetivos 5 5
Relaciones interpersonales 5 4
Presentacion personal 5 5
Utilizacion de recursos 5 5
Promedio 5,00 4,55

Fuente 84. Encuestas evaluacién de desempefio (Autoras).

Grafico 23. Evaluacién Martha Caballero.
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Fuente 85. Encuestas evaluacién de desempefio (Autoras).
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En general se puede afirmar que es una persona muy eficiente en su trabajo, que
busca hacer las cosas de la mejor manera posible y su objetivo es ser mas

eficiente, solo por beneficio propio sino por el de la empresa. Se propondré:

e Llevar un mejor manejo de los inventarios de Philaac (Rotacion de los

productos y faltantes)
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Departamento de Tesoreria

Tabla 61. Persona departamento de tesoreria.

PERSONAL
DEPARTAMENTO DE
TESORERIA
Leonor Gémez

Fuente 86. Encuestas evaluacion de desempefio (Autoras).

Tabla 62. Evaluacién Leonor Gémez.

Nombre: Leonor Gomez [Lider: Gerencia
Cargo: Tesorera

Pregunta Autoevaluacion | Evaluacién
Calidad en el trabajo 5 5
Sentido de pertenencia 5 5
Rapidez en el trabajo 5 3
Capacidad de aprendizaje 5 3
Asistencia y puntualidad 4 5
Iniciativa 4 4
Liderazgo 3 3
Cumplimiento de objetivos 4 4
Relaciones interpersonales 5 5
Presentacion personal 5 5
Utilizacién de recursos 5 5
Promedio 4,55 4,27

Fuente 87. Encuestas evaluacién de desempefio (Autoras).

Grafico 24. Evaluacién Leonor Gémez.
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Fuente 88. Encuestas evaluacién de desempefio (Autoras).
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Segun los resultados se puede afirmar que es una persona eficiente, sin embargo

debe tener en cuenta los siguientes aspectos.

e Debe tratar de abrir su mente a nuevas y mejores alternativas para la
realizacion de sus labores, nuevos conocimientos le serviran para ser mas
eficiente de lo que actualmente es.

¢ Le falta mayor capacidad de liderazgo.

Por otra parte ella afirma que no es puntual en la hora de llegada, pero que trabaja
sin perder el tiempo y su hora de salida es después de la asignada. Se debe notar
que en la pregunta 7 y 8, cuenta con una calificacion de cero (0) segun la grafica,

pero realmente es que en estos item no se obtuvieron respuesta.
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Departamento de contabilidad

Tabla 63. Personal departamento de contabilidad.

PERSONAL
DEPARTAMENTO DE
CONTABILIDAD

Enid Lopez

Fuente 89. ODIN LTDA

Tabla 64. Evaluacion Enid Lopez.

Nombre: Enid Lépez

|L|’der: Gerencia

Cargo: Auxiliar de Contabilidad/Recursos Humanos

Pregunta

Autoevaluacién

Evaluacion

Calidad en el trabajo

Sentido de pertenencia

Rapidez en el trabajo

Capacidad de aprendizaje

Asistencia y puntualidad

Iniciativa

Liderazgo

Cumplimiento de objetivos

Relaciones interpersonales

Presentacion personal

gaoaibhhjor|~jOor|O1|01|01

gjojaw|h~jorjor|g|h~ ol

Utilizacion de recursos

63

ol

Promedio

4,73

4,64

Fuente 90. Encuestas evaluacion de desempefio (Autoras).

Gréfico 25. Evaluacion Enid Lépez.

EVALUACION ENID LOPEZ

CALIFICACION
OFRLNWA~AOIOIO

1234567 891011
PREGUNTA

—e&— Autoevaluacio

n
—— Evaluaciéon

Fuente 91. Encuestas evaluacién de desempefio (Autoras).
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El promedio nos indica que es una persona muy eficiente en su trabajo que
cumple a cabalidad con lo que se indica y lo ejecuta de la mejor manera, lo Unico

gue debe mejorar es su capacidad de liderazgo.
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Departamento de ventas

Tabla 65. Personal departamento de ventas.

PERSONAL
DEPARTAMENTO DE
VENTAS
Giovanni llzarazo
Sergio Montagut
Fabio Carrefio
Julian Vera
Juan Carlos Ferreira
Jaime Benitez

Fuente 92. ODIN LTDA
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Tabla 66. Evaluacién Sergio Montaguth.

Nombre: Sergio Montagut |L|’der: Giovanni Lizarazo
Cargo: Asesor de Ventas

Pregunta Autoevaluacién Evaluacion
Calidad en el trabajo 5 5
Sentido de pertenencia 5 5
Rapidez en el trabajo 5 4
Capacidad de aprendizaje 5 5
Asistencia y puntualidad 5 5
Iniciativa 5 4
Liderazgo 4 4
Cumplimiento de objetivos 5 5
Relaciones interpersonales 5 5
Presentacion personal 5 5
Utilizacion de recursos 5 5
Promedio 491 4,73

Fuente 93. Encuestas evaluacién de desempefio (Autoras).

Gréfico 26. Evaluacién Sergio Montaguth.

EVALUACION SERGIO MONTAGUTH

%

—e&— Autoevaluacio

n
—— Evaluaciéon

CALIFICACION
orRrNWAUIO

1234567 8 91011
PREGUNTA

Fuente 94. Encuestas evaluacion de desempefio (Autoras).

Conclusién: Se observa que las calificaciones obtenidas por el lider son mas
bajas que las obtenidas por el trabajador, debido a que cuenta con pequefios
detalles que debe mejorar, lo cual no significa que no sea un trabajador
destacable, lo mas importante es que tiene deseos de superarse y esto lo ha

demostrado en sus resultados laborales.

287



Por otra parte el trabajador se compromete a cumplir con las siguientes metas:

e Mantener el orden y la disciplina en las labores por desempefiar.
e Seguir plenamente y ordenadamente los ruteros de trabajo.
e Aportar aprendizaje a mis compaferos cuando sea necesario para el

mejoramiento del ambiente laboral.

Tabla 67. Evaluacion Fabio Carrefio.

Nombre: Fabio Carrefio |L|'der: Giovanni Lizarazo
Cargo: Asesor de Ventas

Pregunta Autoevaluacién Evaluacién
Calidad en el trabajo 5 5
Sentido de pertenencia 5 3
Rapidez en el trabajo 5 5
Capacidad de aprendizaje 5 3
Asistencia y puntualidad 5 4
Iniciativa 5 5
Liderazgo 5 4
Cumplimiento de objetivos 5 5
Relaciones interpersonales 5 5
Presentacion personal 5 3
Utilizacion de recursos 5 5
Promedio 5,00 427

Fuente 95. Encuestas evaluacién de desempefio (Autoras).

Grafico 27. Evaluacion Fabio Carrefio.

EVALUACION FABIO CARRENO

—e&— Autoevaluacio

n
—— Evaluaciéon

ORLNWAOIO
L {

CALIFICACION

1234567 891011
PREGUNTA

Fuente 96. Encuestas evaluacion de desempefio (Autoras).
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Conclusién: Segun lo indica la grafica la calificacion obtenida por el trabajador es
mas alta que la obtenida por el lider, pues tiene algunos aspectos que debe

mejorar, Como:

e Aunque se destaca como buen vendedor le falta un poco de sentido de
pertenencia para con la empresa y este aspecto debe ser reflejado
continuamente, por estar en contacto con el cliente constantemente.

e Debe buscar ser un poco mas positivo para la realizacion de las tareas que se
le asignan, esto lo ayudaré a que la realizacion de las mismas se lleva a cabo.

e El tipo de trabajo que realiza todo el tiempo es de vital importancia para la
organizacion, debido a que es la persona encargada buscar nuevos clientes y
ofrecer los productos, por tal razon debe procurar cambiar su presentacion
personal, pues es claro que él es la imagen de la empresa y como tal tiene que

ser la adecuada.

Tabla 68. Evaluacion Julian Vera.

Nombre: Julidn Vera Lider: Giovanni Lizarazo
Cargo: Asesor de Ventas

Pregunta Autoevaluacion Evaluacion
Calidad en el trabajo 4 4
Sentido de pertenencia 5 3
Rapidez en el trabajo 4 3
Capacidad de aprendizaje 5 4
Asistencia y puntualidad 5 4
Iniciativa 5 4
Liderazgo 4 3
Cumplimiento de objetivos 4 4
Relaciones interpersonales 5 4
Presentacion personal 5 4
Utilizacion de recursos 4 5
Promedio 4,55 3,82

Fuente 97. Encuestas evaluacién de desempefio (Autoras).
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Grafico 28. Evaluacioén Julian Vera.

EVALUACION JULIAN VERA

CALIFICACION

—&— Autoevaluacio

n
—— Evaluacion

OFRLNWAOIO

123456738 91011
PREGUNTA

Fuente 98. Encuestas evaluacién de desempefio (Autoras).

Es notable que la calificacion obtenida por parte del lider esta por debajo de la

propia, debido a los siguientes aspectos que debe mejorar y/o cambiar:

e Es una persona reacia al cambio.

e Debe tratar de ver las cosas desde todos los puntos de vista, pues no todas las
cosas pueden ser negativas.

e Es una persona algo conflictiva.

e No escucha las sugerencias que le hacen, debe buscar ser mas tolerante y

menor explosivo debe pensar antes de hablar.
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Tabla 69. Evaluacion Juan Carlos Ferreira.

Nombre: Juan Carlos Ferreira |Lider: Giovanni Lizarazo
Cargo: Asesor de Ventas

Pregunta Autoevaluacion Evaluacion
Calidad en el trabajo
Sentido de pertenencia
Rapidez en el trabajo
Capacidad de aprendizaje
Asistencia y puntualidad
Iniciativa
Liderazgo
Cumplimiento de objetivos
Relaciones interpersonales
Presentacion personal
Utilizacion de recursos
Promedio 5,00

Fuente 99. Encuestas evaluacion de desempefio (Autoras).
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Grafico 29. Evaluacién Juan Carlos Ferreira.

EVALUACION JUAN CARLOS
FERREIRA
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1234567891011
PREGUNTA

CALIFICACION

Fuente 100. Encuestas evaluacién de desempefio (Autoras).

Se puede concluir que es un buen trabajador segun lo indica el promedio, pero

existen aspectos que debe mejorar, como son:
— Debe tratar de ser mas organizado para que no se envuelva tanto con las

cosas que realiza.

— Le falta mas seriedad con su trabajo y con sus cosas.
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Debe ser mas prudente con sus comentaros, pues esto lo puede llevar a tener
roses con sus comparieros o los puede indisponer (causar conflictos).

Debe tratar de poner mas de su parte para que todas las cosas que realice le
salgan como el desea.

Debe concentrarse mas en su trabajo.

Tabla 70. Evaluacion Jaime Benitez.

Nombre: Jaime Benitez |Lider: Giovanni Lizarazo
Cargo: Asesor de Ventas

Pregunta Autoevaluacion Evaluacién
Calidad en el trabajo 5 5
Sentido de pertenencia 5 3
Rapidez en el trabajo 5 5
Capacidad de aprendizaje 5 4
Asistencia y puntualidad 5 5
Iniciativa 5 4
Liderazgo 4 3
Cumplimiento de objetivos 5 4
Relaciones interpersonales 4 3
Presentacién personal 5 5
Utilizacion de recursos 5 5
Promedio 482 418

Fuente 101. Encuestas evaluacidon de desempefio (Autoras).

Grafico 30. Evaluacion Jaime Benitez.

EVALUACION JAIME BENITEZ

—e&— Autoevaluacio
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CALIFICACION
OFRLPNWAUUIO

Fuente 102. Encuestas evaluacion de desempefio (Autoras).
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Se puede observar que el promedio de las calificaciones obtenidas se encuentra
dentro de un intervalo bueno (4.18), sin embargo no debe descuidar los siguientes

aspectos:

1. Debe tratar de ser mas calmado y tolerante con lo que dicen, pues todo es
para mejorar.
2. Es una persona muy impulsiva y debe tratar de cambiar de mejorar no solo por

su bienestar, sino ademas para que realice mejor su labor

Sin embargo el trabajador se propone cumplir los siguientes compromisos:

e ser cada dia mejor, no solo para que se vea beneficiado en su trabajo sino
también por que busca ser una persona integral

3. Buscara incrementar cada dia mas las ventas no solo por beneficio propio sino

por el de la empresa.
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Departamento de cobranza

Tabla 71. Personal departamento de cobraza.

DEPARTAMENTO DE
COBRANZA

Sney Martinez

Fuente 103. ODIN LTDA

Tabla 72. Evaluacién Sney Martinez.

Nombre: Sney Martines

| Lider: Gerencia

Cargo: Cobrador

Pregunta Autoevaluacion | Evaluacion
Calidad en el trabajo 4 3
Sentido de pertenencia 3 4
Rapidez en el trabajo 4 3
Capacidad de aprendizaje 4 3
Asistencia y puntualidad 4 5
Iniciativa 4 3
Liderazgo 4 3
Cumplimiento de objetivos 4 3
Relaciones interpersonales 4 4
Presentacion personal 4 4
Utilizacion de recursos 4 4
Promedio 3,91 3,55

Fuente 104. Encuestas evaluacién de desempefio (Autoras).

Gréfico 31. Evaluacién Sney Martinez.

EVALUACION SNEY MARTINEZ

CALIFICACION
OFRLNWAMOOIO

—e— Autoevaluacio

n
—— Evaluacion

1234567891011
PREGUNTA

Fuente 105. Encuestas evaluacion de desempefio (Autoras).
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Segun lo indica la grafica y el promedio obtenido se puede concluir que es
persona que ha bajado su rendimiento laboral, su lider afirma que tiene muchos
aspectos que debe cambiar y otros que debe mejorar, ente los cuales se

encuentran:

» El tiene siempre las ganas de cumplir con las labores que le son asignadas y
busca la forma de llevarlas a cabo tan rapido que no le importa atropellar a las
personas, se equivoca con una parte fundamental que son los clientes.

» Ha demostrado ser una persona lider, el gran problema es que utiliza esa
capacidad para hacer cosas negativas que indisponen a los compafieros de
trabajo.

» Aunque es una persona que realiza sus actividades a cabalidad, es muy
conformista y las realiza por le toca mas no pro que le guste.

» Su labor dentro de la organizacion (Cobrador) es muy importante debido a que
se encuentra en frecuente contacto con los clientes y por ello debe cuidar la
imagen de la empresa, su presentacion personal, su presencia y el trato para

con ellos.
Por otra parte se debe tener en cuenta que el trabajador desea mejorar para el

bien de la organizaciébn y por ello le gustaria que la empresa brindara

capacitaciones para realizar su labor con mayor rendimiento y eficacia.
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ANEXO 6

FORMATO EVALUACION DE
SERVICIO AL CLIENTE
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FORMATO
ENCUESTA SATISFACCION DEL CLIENTE

PROCESO
MERCADEO Y VENTAS

PAGINA
1

Con el fin de hacer seguimiento a la satisfacciéon de nuestros clientes y al mejoramiento
de nuestra gestién, permitanos conocer su opiniébn con respecto a los servicios que
hemos prestado diligenciando la siguiente encuesta.

*Exclusivo ODIN LTDA

DATOS DEL CLIENTE

Ciudad y Fecha:

Consecutivo:

Nombre o Razén Social:

Proyecto al cual pertenece:

De: | C.C | |NIT|

Documento de ldentidad:
Direccion: Teléfono:
Correo Electronico: @ Celular:

Marque con una X los servicios que ha adquirido con nosotros

Fecha de diligenciamiento de la encuesta:

Compra realizada en: ODIN Punto Ferretero

Califigue cada aspecto segun la percepcidon que usted tiene de este.

AFIRMACION

©

COMENTARIOS U
OBSERVACIONES

1. FACTORES DE SERVICIO

a. Calidad general del servicio

b. Tiempo de entrega

c. Forma de entrega por parte del
equipo logistico

d. Calidad del Asesor Comercial

e. Presentacién personal del Asesor
Comercial
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f. Portafolio de productos

g. Forma de cobro

h. Propuestas de mejoria en el cobro

i. Servicio postventa

j. Atencion Telefénica

k. Frecuencia y calidad del
telemercadeo

C: Calificacion
1: Malo 2: Regular 3. Aceptable 4. Bueno 5. Excelente

¢Actualmente el Asesor Comercial lo visita personal o telefébnicamente?
Rta:

¢Porque escogi6 nuestra empresa como su proveedor?
Rta:

¢Volveria a comprar o le recomendaria a alguien conocido comprar insumos
ferreteros en ODIN LTDA?
Si: No: Porqué:

¢Que tipo de productos adicionales le gustaria que le ofreciera la empresa?
Rta:
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Resultados obtenidos de la encuesta

A continuacién se presenta la tabulacion y los resultados obtenidos de la

encuesta.

a. Calidad general del servicio: Se puede observar que el 80% de los clientes se
encuentran satisfechos con la calidad general del servicio que ofrece la empresa,
sin embargo se debe tener en cuenta que el otro 17.5% de los encuestados no
estan completamente satisfechos por algun tipo de circunstancia especifica lo que

indica que la empresa debe estar atenta a ciertos reclamos de los clientes.

Tabla 73. Resultados calidad general del servicio.

L Cantidad Porcentaje
Calificacion " %
1 7 8,75
2 3 3,75
3 4 5,00
4 41 51,25
5 23 28,75
No califico 2 2,50
TOTAL 80 100,00

Fuente 106. Encuesta satisfaccion del cliente (Autoras).

Grafico 32. Resultados Calidad general del servicio.

CALIDAD DEL SERVICIO

60.00
50.00 | o1
5 40.00 ;2
E _ 30.00
S 04
X 10.00 us
Q : @ No califico
0.00

CALIFICACION

Fuente 107. Encuesta satisfaccion del cliente (Autoras).
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b. Tiempo de entrega: En cuanto al tiempo de entrega se puede concluir que un
gran porcentaje (46,25%) de los encuestados estan relativamente satisfechos
mientras que solo el 22,5% de los clientes de esta zona se encuentran
completamente satisfechos y el porcentaje restante (31,25%) corresponde a
calificaciones de 1, 2 y 3, lo que deja ver que aunque la gran mayoria esta
satisfecha aun hay personas que afirman que se presentan retardos en la entrega

de la mercancia o que la misma es entregada incompleta.

Tabla 74. Resultado tiempo de entrega.

e, Cantidad Porcentaje
Calificacion
# %
1 1 1,25
2 5 6,25
3 19 23,75
4 37 46,25
5 18 22,50
No califico 0 0,00
TOTAL 80 100,00

Fuente 108. Encuesta satisfaccion del cliente (Autoras).

Gréfico 33. Resultados tiempo de entrega.

TIEMPO DE ENTREGA
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CALIFICACION

Fuente 109. Encuesta satisfacciéon del cliente.
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c. Forma de entrega por parte del equipo logistico: Se observa que el 98,75%
de los clientes se encuentran satisfechos con la forma de entrega por parte del

equipo logistico, Situacién que es absolutamente favorable para la empresa.

Tabla 75. Resultados forma de entrega pos parte del equipo logistico.

Calificacion Cantidad Porcentaje
# %
1 0 0,00
2 1 1,25
3 0 0,00
4 54 67,50
5 25 31,25
No califico 0 0,00
TOTAL 80 100,00

Fuente 110. Encuesta satisfaccidn del cliente (Autoras).

Gréfico 34. Resultados forma de entrega pos parte del equipo logistico.
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Fuente 111. Encuesta satisfaccion del cliente (Autoras).
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d. Calidad del Asesor Comercial: Es notorio que los clientes se encuentran
altamente satisfechos con el servicio que les brinda el asesor comercial y solo un

pequefio porcentaje (1.25%) no lo esta (1 persona).

Tabla 76. Resultados calidad del asesor comercial.

e Cantidad Porcentaje
Calificacion
# %

1 0 0,00

2 1 1,25

3 0 0,00

4 40 50,00

5 39 48,75
TOTAL 80 100,00

Fuente 112. Encuesta satisfaccion del cliente (Autoras).

Grafico 35. Resultados calidad del asesor comercial.
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Fuente 113. Encuesta satisfaccion del cliente (Autoras).
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e. Presentacionpersonal del Asesor Comercial: Se observa en la figura que el

100% de los clientes se encuentran completamente de acuerdo con la resentacion

personal del asesor comercial.

Tabla 77. Resultados presentacién personal del asesor comercial.

L Cantidad Porcentaje
Calificacion
# %
1 0 0,00
2 0 0,00
3 0 0,00
4 63 78,75
5 17 21,25
TOTAL 80 100,00

Fuente 114. Encuesta satisfaccion del cliente (Autoras).

Grafico 36. Resultados presentacién personal.
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Fuente 115. Encuesta satisfaccidn del cliente (Autoras).
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f. Portafolio de producto: Se observa que el 23,75% de los clientes opinan que
el portafolio de productos es muy amplio mientras que el otro 76,25% afirma que

aungue no tienen de todo, alli siempre consiguen los productos que buscan.

Tabla 78. Resultados portafolio de productos.

e Cantidad Porcentaje
Calificacion # %
1 0 0,00
2 0 0,00
3 9 11,25
4 52 65,00
5 19 23,75
TOTAL 80 100,00

Fuente 116. Encuesta satisfaccion del cliente (Autoras).

Grafico 37. Resultados portafolio de productos.

PORTAFOLIO DE PRODUCTOS
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Fuente 117. Encuesta satisfaccion del cliente (Autoras).
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g. Forma de cobro: El grafico nos muestra que un gran porcentaje de los clientes
77,5% se encuentra de acuerdo con la forma de cobro que realiza la empresa, sin
embargo el 22,5% restante opina que la forma de cobro no es la adecuada por

razones particulares que seran nombradas mas adelante.

Tabla 79. Resultados forma de cobro.

Calificacio Cantidad Porcentaje
alificacion
# %

1 2 2,50

2 2 2,50

3 14 17,50

4 49 61,25

5 13 16,25

TOTAL 80 100,00

Fuente 118. Encuesta satisfaccidn del cliente (Autoras).

Grafico 38. Resultados forma de cobro.
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Fuente 119. Encuesta satisfaccion del cliente (Autoras).
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h. Propuestas de mejoria en el cobro: Se puede observar que la mayoria de los
encuestados (66,25%) no dieron ningun tipo de calificacion dado que a ciertos
clientes les perece adecuada la formas de cobro y no desean dar alguna
propuesta de mejoria y por otra parte aunque a ciertos clientes les parece
adecuada la forma de cobro, les gustaria que la empresa fuera un poco mas
flexible, es decir, diera un poco mas de tiempo para efectuar el pago

correspondiente.

Tabla 80. Resultados propuestas de mejoria en el cobro.

e, Cantidad Porcentaje
Calificacion
# %
1 0 0,00
2 1 1,25
3 3 3,75
4 22 27,50
5 1 1,25
Nula 53 66,25
TOTAL 80 100,00

Fuente 120. Encuesta satisfaccion del cliente (Autoras).

Gréfico 39. Resultados propuestas de mejoria en el cobro.

PROPUESTA DE MEJORIA EN EL
COBRO
$70,00 o1
w 55,00 o2
< 40,00 03
é 25,00 - Qs
% 10,00 ms
a -500 B Nula
CALIFICACION

Fuente 121. Encuesta satisfaccion del cliente (Autoras).
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i. Servicio postventa: Se observa en la figura que el 58,75% de los clientes se
encuentran plenamente satisfechos con el servicio postventa que les ofrece el
vendedor que los atiende mientras que por otro lado se observa un porcentaje del

(41,25%) que afirma que nunca se le ha prestado tal servicio.

Tabla 81. Resultados servicio postventa.

Calificacio Cantidad Porcentaje
alificacion
# %

1 10 12,50

2 5 6,25

3 18 22,50

4 35 43,75

5 12 15,00

TOTAL 80 100,00

Fuente 122. Encuesta satisfaccidn del cliente (Autoras).

Gréfico 40. Resultados servicio postventa.
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Fuente 123. Encuesta satisfaccion del cliente (Autoras).
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j. Atencién Telefénica: Es notorio que la gran mayoria de los clientes
conformados por un 78,75% afirman que la atencién telefénica por parte de las
personas que laboran en la empresa es buena o excelente, sin embargo el
21,25% restante corresponde a los clientes que se encuentran insatisfechos con
tal servicio, por razones como lo son la espera en el teléfono, pasar la llamada de
un departamento a otro sin dar ningun tipo de solucién a cierto problema, entre
otros. Pero se debe tener muy en cuenta tal servicio ya que el promedio nos

muestra que dicho servicio se encuentra descuidado.

Tabla 82. Resultados atencién telefénica.

L Cantidad Porcentaje
Calificacion # %
1 0 0,00
2 3 3,75
3 14 17,50
4 39 48,75
5 24 30,00
TOTAL 80 100,00

Fuente 124. Encuesta satisfaccion del cliente (Autoras).

Gréafico 41. Resultados atencién telefénica.
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Fuente 125. Encuesta satisfaccion del cliente (Autoras).
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k. Frecuencia y calidad del telemercadeo: El grafico nos muestra que solo una
pequefa porcién (21,25%) de los encuestados estan satisfechos con el servicio de
telemercadeo, el 60% que corresponde a la mayoria se encuentra
completamente insatisfecho con el servicio, pues muchos de los clientes afirman
querer contar como minimo con tal servicio, por otra parte es importante destacar
el 18,75% que corresponde a los clientes que no calificaron debido a que afirman
que el servicio no es malo, es nulo. Por lo tanto se puede afirmar que la empresa

debe prestar mayor atencién a este servicio segun lo indica el promedio.

Tabla 83. Resultados frecuencia y calidad del telemercadeo.

Calificacion Cantidad Porcentaje
# %
1 20 25,00
2 11 13,75
3 17 21,25
4 12 15,00
5 5 6,25
NULA 15 18,75
TOTAL 80 100,00

Fuente 126. Encuesta satisfaccion del cliente (Autoras).

Grafico 42. Resultados frecuenciay calidad del telemercadeo
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Fuente 127. Encuesta satisfaccion del cliente (Autoras).
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1. ¢Actualmente el Asesor Comercial lo visita personal o telefénicamente?
Segun lo indica la grafica es notorio que el asesor comercial atiende a sus
clientes en un mayor porcentaje (56,25%) personalmente y otro porcentaje
significativo (33,75%) que indica que su comunicacion es tanto personal como

telefénica.

Tabla 84. Resultados tipo de visita por parte del asesor comercial.

L Cantidad Porcentaje
Calificacion
# %

PERSONAL 45 56,25
PERSONAL,

TELEFONICO 27 33,75

TELEFONICA 8 10,00

TOTAL 80 100,00

Fuente 128. Encuesta satisfaccion del cliente (Autoras).

Gréfico 43. Resultados tipo de visita por parte del asesor comercial.
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Fuente 129. Encuesta satisfaccion del cliente (Autoras).
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2. ¢Porque escogi6 nuestra empresa como su proveedor?
En cuanto a la escogencia de la empresa como proveedor por parte de los
clientes se encontraron variedad de respuestas entre la que mayor porcentaje se
encontrd que fue debido a que el asesor comercial llegd donde el cliente y ofrecio
los productos, seguido por el portafolio de productos y los precios con los que
cuenta la empresa (13,75%), los productos Unicamente, porque la empresa ha
sido recomendada por otra persona, por afios de antiguedad, por buenas

oportunidades de pago.

Tabla 85. Resultados escogencia de la empresa como proveedor.

Calificacion Cantidad Porcentaje
# %
Antigliedad 3 3,75
Sugerido 1 1,25
Asesor Comercial 13 16,25
Buena Empresa 7 8,75
Buenas Oportunidades 1 1,25
Cercania 1 1,25
Confianza 1 1,25
Crédito 2 2,50
Curiosidad 1 1,25
Por Philaac, Linea
Maderz’is 10 12,50
Portafolio de Productos 12 15,00
Precios 11 13,75
Calidad 3 3,75
Recomendacién 3 3,75
Forma de Pago 1 1,25
Tradicién 8 10,00
No sabe 2 2,50
TOTAL 80 100,00

Fuente 130. Encuesta satisfaccion del cliente (Autoras).
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Grafico 44. Resultados escogencia de la empresa como proveedor.
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Fuente 131. Encuesta satisfaccion del cliente (Autoras).
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3. ¢Volveria a comprar o le recomendaria a alguien conocido comprar insumos
ferreteros en ODIN LTDA?
Es claro que la figura nos dice que el 98,75% de los clientes volveran a comprar
los productos de la empresa y por supuesto recomendaria a la empresa a otra

persona para que lo hiciera.

Tabla 86. Resultados volver a comprar en ODIN y lo recomendaria.

Calificacion Cantidad Porcentaje
# %
Si 79 98,75
No 0 0,00
de pronto 1 1,25
TOTAL 80 100,00

Fuente 132. Encuesta satisfaccion del cliente (Autoras).

Gréfico 45. Resultados volver a comprar en ODIN y lo recomendaria.
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Fuente 133. Encuesta satisfaccion del cliente (Autoras).

4. ¢Que tipo de productos adicionales le gustaria que le ofreciera la empresa?
En cuanto a los productos adicionales que le gustaria que le ofreciera la empresa
la mayoria de los clientes afirman que la empresa no necesita ofrecer productos
adicionales pues el catalogo es completo, que es muy dificil satisfacer a todos los
clientes, que lo importante es el precio y la calidad del producto mas que la
cantidad, por otra parte opinan que les gustaria que la empresa ofreciera la linea
de Pintuco, seguido por el cemento, tejas Eternit, Pegantes de enchapes, tormillos

y alambres.
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Tabla 87. Resultados productos adicionales que desea adquirir.

L Cantidad Porcentaje
Calificacion 4 %
Alam Centelsa 1 1,25
Pintuco,
Pegante de enchapes 1 1,25
Cemento, Eternit 1 1,25
Eléctricos, Palastros 1 1,25
Herramientas diferentes 1 1,25
Ladrillo 10 12,50
Lijas 1 1,25
Mat. para construccion 2 2,50
Nada 47 58,75
Pinturas diferentes Marca 8 10,00
Productos afines a la Madera 1 1,25
Productos automotrices 1 1,25
Puntillas 2 2,50
Seguetas 1 1,25
tornillo 2 2,50
TOTAL 80 100,00

Fuente 134. Encuesta satisfaccidn del cliente (Autoras).
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Grafico 46. Resultados productos adicionales que desea adquirir.
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Fuente 135. Encuesta satisfaccidn del cliente (Autoras).
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