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RESUMEN EN ESPANOL

TRABAJO DE GRADO: DISENO DE UN SISTEMA DE INDICADORES DE GESTION BASADO
EN EL CUADRO DE MANDO INTEGRAL (BALANCED SCORECARD) PARA LA EMPRESA
CENTROABASTOS, CENTRAL DE ABASTOS DE BUCARAMANGA S.A.*

AUTOR: Myriam Johana Arcila Carrasco. **

PALABRAS CLAVES

Sistema de Indicadores de Gestion, Cuadro de Mando Integral, Analisis Organizacional, Matriz
DOFA, Factores Criticos de Exito, Estrategia Organizacional, Mapa Estratégico, Objetivos
Estratégicos.

DESCRIPCION

El objetivo fundamental del proyecto de grado, es disefiar un sistema de indicadores de gestién
basado en la metodologia del cuadro de mando integral (Balanced Scorecard), que permita y
facilite la medicién, control y administracion de la estrategia organizacional planteada a través de
objetivos estratégicos establecidos en el mapa estratégico de la Central de Abastos de
Bucaramanga S.A.

El desarrollo del sistema de indicadores de gestion inicia con las generalidades del proyecto de
grado, seguido de la descripcién de la empresa identificando los servicios ofrecidos por esta.
Posteriormente se presenta el marco teorico continuando con el diagnéstico y analisis
organizacional de CentroAbastos S.A., lo cual permite formular y plasmar el enfoque estratégico de
la empresa y disefiar el sistema de indicadores acompafado de la herramienta informética.

Para el disefio del sistema de indicadores se requiere de un andlisis organizacional, que permita
conocer las principales amenazas y oportunidades del entorno, asi como las debilidades y
fortalezas que posee internamente la empresa. Para la realizacién del andlisis externo e interno se
empled la herramienta de cadena de valor; de esta manera se construye finalmente la matriz DOFA
y posteriormente se identifican los factores criticos de éxito de CentroAbastos S.A.

Finalmente se construye el mapa estratégico de la Central de Abastos de Bucaramanga S.A., el
cual presenta los ejes estratégicos con sus respectivos objetivos asociados a cada perspectiva
(Financiera, Clientes, Procesos Internos, Aprendizaje y Crecimiento) y las diferentes lineas
estratégicas (Gestion de Crecimiento, Consolidacion de Valor, Competitividad y Motivacion y
Cultura). Posteriormente se formulan los diferentes indicadores de gestion (Indicadores de
Cantidad, Calidad y Desempefio), las metas y planes de accion que permiten disefiar el tablero de
comandos el cual permite visualizar el cumplimiento de la estrategia organizacional propuesta.

* Trabajo de grado

** Universidad Industrial de Santander, Facultad de ingenierias Fisico Mecanicas, Escuela de Estudios
Industriales y Empresariales. Director Francisco Mosquera Robbin
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ABSTRACT

GRADE WORK: DESIGNING OF A SYSTEM OF MANAGEMENT INDICATORS BASED IN THE
METHODOLOGY THE BALANCED SCORECARD FOR THE COMPANY CENTROABASTOS,
CENTRAL DE ABASTOS DE BUCARAMANGA S.A.*

AUTHOR: Myriam Arcila Johana Carrasco. **
KEYWORDS

Indicator System Management, Balanced Scorecard, Organizational Analysis, SWOT Matrix,
Critical Success Factors, Organizational Strategy, Strategy Map, Strategic Objectives.

DESCRIPTION

The main objective of the proposed degree, is to design a system of performance indicators based
on the methodology of the balanced scorecard, which enables and facilitates the measurement,
control and management of organizational strategy posed by strategic objectives on the map
strategic of the Central de Abastos de Bucaramanga S.A.

The development of performance indicators system starts with an overview of the proposed degree,
followed by a description of the company identifying the services offered by this. Next, we present
the theoretical framework continuing organizational diagnosis and analysis of the CentroAbastos
S.A., which allows to formulate and shape the company's strategic approach and to design the
system of indicators together with the software tool.

For the design of the indicator system requires an organizational analysis, enabling the
identification of the main environmental threats and opportunities, as well as the strengths and
weaknesses that the company has internally. To carry out the external and internal analysis tool
was used value chain is constructed in this way finally DOFA matrix and then identifies the critical
success factors of the Central de Abastos de Bucaramanga S.A.

Finally the strategic map is constructed of the Central de Abastos de Bucaramanga S.A., which
presents the strategic with their respective objectives associated with each perspective (financial,
customer, internal processes, learning and growth) and the different strategic lines (Growth
Management, Consolidation of Value, Competitiveness and Motivation and Culture). Subsequently
formulated different management indicators (Indicators of Quantity, Quality and Performance),
goals and action plans that allow you to design the control board which displays the performance of
the proposed organizational strategy.

* Graduation Work

** Universidad Industrial de Santander, Faculty of Physical and Mechanical Engineering, School of Industrial
and Business Studies
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GLOSARIO

CENTRO DE ACOPIO: Son instalaciones administradas, que cumplen la funcién
de concentrar o reunir la produccion agricola, para que puedan competir en
cantidad y calidad; y de esta manera se promueva el desarrollo de la actividad
comercial de los productores.

COMPETITIVIDAD: Es la capacidad de una empresa para desarrollar y mantener
unas ventajas comparativas que le permiten disfrutar y sostener una posicion
destacada a través del tiempo en el entorno socio econémico en que actuan.
DOFA: Es un herramienta metodoldgica que permite identificar las debilidades y
fortalezas del interior de la empresa, asi como las oportunidades y amenazas del
entorno.

ESTRATEGIA: Se define como la movilizacion de todos los recursos de la
empresa, con el fin de alcanzar los objetivos estratégicos planteados a largo plazo.
GLOBALIZACION: es un proceso econémico, tecnologico, social y cultural a gran
escala, que consiste en la creciente comunicacion e interdependencia entre los
distintos paises del mundo unificando sus mercados, sociedades y culturas.
INNOVACION: es mas que el proceso de desarrollar algo nuevo o que no se
conoce a partir del estudio metédico de una necesidad, ya sea personal, grupal u
organizacional, para lograr una meta econémica.

OBJETIVOS ESTRATEGICOS: Los objetivos estratégicos se derivan de la
estrategia organizacional y se consideran decisivos para el logro de esta, por tanto
deben relacionarse y asociarse con los indicadores de gestion y los planees de
accion.

REDIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO: Se entiende como la formulacién de las
nuevas finalidades y propoésitos de una empresa, asociados a los objetivos definidos
para largo plazo.

RESILIENCIA: desde el punto de vista empresarial, es la capacidad para afrontar
la adversidad y lograr adaptarse de manera positiva a los cambios que se

presentan en el mercado y/o entorno.

16


http://es.wikipedia.org/wiki/Econ%C3%B3mico
http://es.wikipedia.org/wiki/Tecnol%C3%B3gico
http://es.wikipedia.org/wiki/Social
http://es.wikipedia.org/wiki/Cultural
http://es.wikipedia.org/wiki/Comunicaci%C3%B3n
http://es.wikipedia.org/wiki/Interdependencia
http://es.wikipedia.org/wiki/Mundo

INTRODUCCION

Hoy en dia las empresas deben integrarse y desarrollarse en un entorno en el que
la innovacion, la adaptabilidad y los valores son las bases para sobresalir entre la
competencia y se debe contar adicionalmente con una informacion integral que
facilite el funcionamiento de cada proceso que se ejecute o lleve a cabo en la
compafia. De ahi la importancia de la Central de Abastos de Bucaramanga S.A.,
de contar con un sistema dinamico de indicadores de gestion que le permita dar

cumplimiento a las estrategias trazadas.

Actualmente el Disefio de un Sistema de Indicadores de Gestion basado en el
Cuadro de Mando Integral esta tomando posicion en las organizaciones, ya que es
una herramienta eficaz que permite enfocar a todo el personal de la empresa en
el alcance de los objetivos a través de la planeacién y administracion; de alli la
finalidad de traducir las estrategias en acciones asociadas a las actividades
financieras, el servicio al cliente, los procesos internos y las capacidades del

personal y la organizacion.

Para CentroAbastos S.A., es relevante poder desarrollarse en un ambito sobre el
cual tenga medicién, control y conocimiento del desempefio de las actividades que
se realizan, permitiendo de tal manera prestar servicios de calidad e integrar la

cadena agroalimentaria de la region.

Por tanto, el Disefio de un Sistema de Indicadores de Gestidn, es un apoyo a la
gestion que realiza la Central de Abastos de Bucaramanga S.A., de manera que
brinde informacion que permite tomar decisiones viables para lograr y cumplir los

objetivos estratégicos.
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TABLA DE CUMPLIMIENTO DE OBJETIVOS

OBJETIVO

eRealizar un diagnéstico actual a
CentroAbastos ejecutando  un
andlisis externo e interno,
determinando las oportunidades,
amenazas, fortalezas y debilidades
a las que se enfrenta la empresa.

LOGRO-REFERENCIA

Capitulo 4

PAGINAS

39-72

e |dentificar los factores claves de
éxito de la Central de Abastos, con
base en el analisis organizacional
realizado.

Capitulo 4

72-78

e Modificar 'y  representar la
estrategia  organizacional de
CentroAbastos a través de mapas
estratégicos en los cuales se
muestre cada objetivo asociado
en los factores del Cuadro de
Mando Integral.

Capitulo 5

79 -89

e Disefiar indicadores de gestion,
estableciendo inductores, metas,
planes de accibn o proyectos,
enfocados en los objetivos
estratégicos, para plantear la
matriz estratégica de
CentroAbastos.

Capitulo 6

90 - 106

e Disefiar una herramienta
informatica en la cual se registre y
analice la informacién acerca del
desempeiio de CentroAbastos y
asi, realizar seguimiento continuo
al desarrollo de la organizacion en
funcién de los objetivos
estratégicos.

Capitulo 7

107 - 116
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1. GENERALIDADES DEL PROYECTO

1.1. NOMBRE DEL PROYECTO
DISENO DE UN SISTEMA DE INDICADORES DE GESTION BASADO EN EL
CUADRO DE MANDO INTEGRAL (BALANCED SCORECARD) PARA LA
EMPRESA CENTROABASTOS, CENTRAL DE ABASTOS DE BUCARAMANGA
S.A.

1.2. OBJETIVOS

1.2.1. OBJETIVO GENERAL
Disefiar un sistema de indicadores de gestién para la empresa CentroAbastos,
Central de Abastos de Bucaramanga S.A; con el fin de visualizar el desempefio y
cumplimiento de las estrategias y objetivos planteados basados en el Cuadro de

Mando Integral.

1.2.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS
e Realizar un diagnostico actual a CentroAbastos ejecutando un andlisis externo
e interno, determinando las oportunidades, amenazas, fortalezas y debilidades

a las que se enfrenta la empresa.

e |dentificar los factores claves de éxito de la Central de Abastos, con base en el

analisis organizacional realizado.

e Modificar y representar la estrategia organizacional de CentroAbastos a través
de mapas estratégicos en los cuales se muestre cada objetivo asociado en los

factores del Cuadro de Mando Integral.
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e Disefar indicadores de gestion, estableciendo inductores, metas, planes de
accion o proyectos, enfocados en los objetivos estratégicos, para plantear la

matriz estratégica de CentroAbastos.

e Diseflar una herramienta informética en la cual se registre y analice la
informacion acerca del desempefio de CentroAbastos y asi, realizar
seguimiento continuo al desarrollo de la organizacion en funcién de los objetivos

estratégicos.

1.3. ALCANCE
El proyecto de grado tiene como finalidad el Disefio de un Sistema de Indicadores
de Gestidon basado en el Cuadro de Mando Integral (Balanced Scorecard), para la
Central de Abastos de Bucaramanga S.A.; el cual comprende un analisis
organizacional en el que se determinen los factores criticos de éxito, la
estructuracion del mapa estratégico en base al analisis desarrollado y la
elaboracion del cuadro de mando integral que contempla indicadores, planes de

accion e inductores, enfocados en los objetivos estratégicos de la empresa.

El Sistema de Indicadores de Gestibn quedara plasmado en una herramienta
informatica (Tablero de Comandos), que permita y facilite el seguimiento, control y

administracion de desempefio organizacional.

1.4. JUSTIFICACION
La situacion actual de las organizaciones, la globalizacion y el cambio en el
mercado; exigen a las empresas el disefio y formulacion de indicadores de gestion
que fundamenten la estrategia organizacional y enfoquen a la empresa hacia un
rendimiento de calidad. Lograr medir el cumplimiento y rendimiento de los diversos
objetivos, se convierte entonces, en un elemento para las compaiiias, al favorecer

la toma de decisiones encaminadas hacia el cumplimiento de cada objetivo
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estratégico y operativo planteado; por tanto, disefiar e implementar un sistema de
gestidbn de indicadores, es la oportunidad que tienen las organizaciones de
coordinar y direccionar cada una de sus acciones al crecimiento y desarrollo
sostenible de la empresa, con el objetivo de responder efectivamente a los

requerimientos y necesidades de los clientes y el entorno

Es clave resaltar que las acciones que no se midan y no se controlen no podran
administrarse, basado en esto, se establece la viabilidad de un sistema de
indicadores de gestion, que se convierte en una herramienta fundamental para el
continuo analisis y verificacion del desempefio de la Central de Abastos de
Bucaramanga S.A., identificando oportunidades, amenazas, fortalezas vy
debilidades con que cuenta la empresa y las cuales son posibilidades de mejora,

cambio, crecimiento y desarrollo.

Para CentroAbastos S.A., contar con un sistema de indicadores de gestion sera un
aporte a su desarrollo y crecimiento organizacional, a su vez contribuira a resolver
el problema hallado por parte de la Contraloria General, en el cual se evidencia la
necesidad de contar con un sistemas de indicadores que le permitan medir,
controlar y administrar el desempefio y gestién, de cada uno de los procesos y/o

servicios que presta la Central de Abastos de Bucaramanga S.A., a la comunidad.

En conclusion, CentroAbastos S.A., debe incorporar a su organizacion y
metodologia de trabajo un sistema de indicadores de gestion, ya que este le traera

beneficios importantes como:
e Contribuir a la rentabilidad y la creacién de valor en el tiempo.

e Ayuda a alinear los indicadores estratégicos a todos los niveles de la

organizacion.

e Facilitar la comunicacion y entendimiento de los objetivos de la compaiiia en

todos los niveles de la organizacion.
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e Ayudar a reducir la cantidad de informacion que puede obtener de los
sistemas de informacion, ya que de ellos, el Cuadro de Mando Integral extrae

lo esencial.
e Medir el grado de contribucion personal con los resultados de la empresa.
e Convertir la estrategia en accion.

e Lograr que la estrategia sea el objetivo de todos y de todos los dias, es decir,

se convierta en cultura organizativa.
e Permitir tomar decisiones oportunas.
e Aumentar la satisfaccion de sus clientes.

e Instaurar un proceso continuo de generacion y modificacion de estrategias

1.5. METODOLOGIA
El disefio de un sistema de indicadores de gestion, basado en el Balanced
Scorecard, requiere de un proceso de investigacion, formacion, andlisis, disefio y
aprobacion de los diferentes aspectos que se contemplan, para el desarrollo

eficiente del proyecto de grado.

Para llevar a cabo el proceso de disefio de sistema de indicadores de gestién en
CentroAbastos S.A., se llevé a cabo una metodologia, que se clasifico en siete (7)

fases, que se explican a continuacion:

1.5.1. IDENTIFICACION DEL PROBLEMA Y RECOPILACION
BIBLIOGRAFICA

En esta fase se realizd un proceso de identificacion del problema, analizando el

informe presentado por la Contraloria General de la Republica, donde figura como

uno de los hallazgos, la necesidad de que la Central de Abastos de Bucaramanga

S.A., cuente con un sistema de indicadores de gestion. Posteriormente se
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determind la herramienta a emplear para desarrollar el sistema de indicadores y se
establecidé la metodologia de Cuadro de Mando Integral, para lo cual se recopilo
informacion sobre este tema para dar a conocer la propuesta en la CentroAbastos
S.A.

1.5.2. DIAGNOSTICO SITUACION ACTUAL DE LA CENTRAL DE
ABASTOS DE BUCARAMANGA S.A.
Para esta etapa de diagnostico, se emplearon herramientas como:

e Recopilacion de informacion financiera, a través de una entrevista con el
Gerente Financiero, administrativo y de Planeacion.

e Entrevista con profesionales y técnicos, con conocimiento en los diferentes
procesos de gestion de CentroAbastos S.A.

e Andlisis de la documentacién que posee la empresa: Plan Operativo Anual
(POA), Plan de Desarrollo, Procedimientos para las diferentes gestiones y
Formatos.

e Encuesta a los usuarios arrendatarios, para determinar aquellos servicios que
generan insatisfaccion en los clientes.

e Entrevista con el profesional de Talento Humano para conocer el area de
recursos humanos, los procesos de contratacién, formatos de evaluacion de

desemperio y programas de capacitacion y formacion.

1.5.3. ANALISIS ORGANIZACIONAL
Se realizé un andlisis organizacién a nivel interno y externo, empleando la
herramienta de Cadena de Valor, por medio de esta se establecieron
oportunidades y amenazas del entorno y fortalezas y debilidades a nivel interno;

para finalmente disefar la matriz DOFA y poder continuar a la siguiente fase.

1.5.4. DEFINICION DE FACTORES CRITICOS DE EXITO
En base al analisis organizacién que se desarroll, se establecieron los factores
criticos de éxito de la Centra de Abasto de Bucaramanga S.A., a través de un

analisis detallado de cada variable que conforma la matriz DOFA.
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1.5.5. PROCESO DE REDIRECCIONAMIENTO
Una vez se establecieron los factores de éxito, se continué con el proceso de
direccionamiento estratégico, en colaboracion con los profesionales encargados
del disefio del plan de desarrollo 2013-2017 de CentroAbastos S.A. En esta fase
se redefinio la mision, vision, valores y politicas institucionales; las cuales permiten
visualizar en forma general la empresa, para asi estructurar el mapa estratégico
de la Central de Abastos de Bucaramanga S.A., basado en las perspectivas que

plantea el Cuadro de Mando Integral (Balanced Scorecard).

El proceso de redireccionamiento estratégico fue aprobado en primera instancia

por el comité primario de CentroAbastos S.A.

1.5.6. DISENO DEL CUADRO DE MANDO INTEGRAL
En esta parte del proyecto, se disefi6 el cuadro de mando integral, conformado por
indicadores, inductores, planes de accion y metas; que se enfocan en los objetivos
estratégicos plasmados en el mapa estratégico y los cuales estan asociados a
cada perspectiva que maneja el Balanced Scorecard (Financiera, Clientes,

Procesos Internos y Aprendizaje y Crecimiento del Personal y la Organizacion).

1.5.7. DISENO DE LA HERRAMIENTA INFORMATICA DE APOYO
Para esta fase se disefidé una herramienta informatica de apoyo, que permite
registrar los datos que exige el sistema de indicadores de gestion, para de esta
manera contar con informacién actualizada, que permita analizar el desempefio de
cada actividad desarrollada por CentroAbastos S.A., y asi medir, controlar y

administrar el alcance de los objetivos estratégicos.
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2. DESCRIPCION DE LA EMPRESA

2.1. RESENA HISTORICA
Para evidenciar el desarrollo que ha experimentado la Central de Abastos de
Bucaramanga S.A., es necesario conocer su historia, un inicio que se remonta

hacia finales de la década de los setenta.

1978: El Departamento Nacional de Planeacion presento el estudio para la reforma
de los mercados mayoristas en Colombia, el cual dio origen al programa de

Centrales de Abastos para Bucaramanga y Barranquilla.

1979: Se llevé a cabo la primera mision de orientacion del Banco Interamericano de
Desarrollo (BID); sus miembros proporcionaron las bases para la formulacion de los
estudios que se llevaron a cabo en 1980. Durante estos primeros afos, el proyecto
“CentroAbastos” fue liderado por las Empresas Publicas de Bucaramanga y como

gerente del mismo fue designado Thomas Martinez Martinez.

1981: El 25 de septiembre de 1981 se transformé la promotora en sociedad
anonima, que es hoy la Central de Abastos de Bucaramanga, como una sociedad
de economia mixta, del orden municipal, dotada con personeria juridica, capital

independiente y autonomia administrativa y financiera.

1982: El 31 de marzo de 1982 se registré el aumento de capital autorizado a $
650.000.000 y el aporte en especie de las EPB (Lote de Chimita). La financiacion
del proyecto de construccion de CentroAbastos S.A. se realiz6 con recursos del
crédito internacional por $1.422.1 millones y $ 1.089.4 millones provenientes de

aportes oficiales y del sector privado.

1984 — 1985: Se inici6 el proceso de construccion de las instalaciones fisicas de
CentroAbastos S.A. y los centros de acopio de San Gil y San Vicente.

25



1989: Finalizaron las obras fisicas y se hizo la entrega formal de las instalaciones
listas para su funcionamiento, conformadas por seis bodegas, un Edificio de
Administracion y Zona Bancaria y uno de Servicios Complementarios. El acto
protocolario de inauguracion de la Obra fue realizad el 31 de agosto de 1989 y
presidido por el Presidente de la Republica Virgilio Barco Vargas; el Gobernador de
Santander Eduardo Camacho Barco; y Alberto Montoya Puyana, Alcalde Mayor de
Bucaramanga. En primero de septiembre de ese mismo afio, CentroAbastos S.A.
inicié sus operaciones como el principal centro mayorista del Oriente Colombiano,

para el acopio y comercializacién de productos del sector agroalimentario.
1991-1997: Se construyo la Bodega No. 7

1995: Entr6 en operacion la bascula electronica con capacidad para 100 toneladas
y se construy6 el sector para la comercializacion de pescado.

1998: Se construy6 la Estacion de Servicios para la venta de combustibles, aceites

y lubricantes.

2004: Se construyd la Bodega de Empaques (Bodega No. 8), la cual fue
inaugurada el 28 de Julio de ese mismo afio. También, durante el 2005, fueron
liberadas las 2 millones 938 mil 408 acciones que CentroAbastos S.A tenia en
reserva y fue realizada la oferta publica de las mismas logrando excelentes
resultados, entre otros aspectos, porque fueron vendidas totalmente antes de la
fecha limite prevista. Otro de los grandes logros de este exitoso proceso de
suscripcion de acciones, fue el incremento de la participacién accionaria del sector

privado al 45%, constituyéndose en un gran paso por camino de la privatizacion.

2012: En este afio se posesiond Carlos Eduardo Quiroga Alvarez como Gerente
General de la Central de Abastos de Bucaramanga S.A y se inauguraron 3

bodegas (13, 14 y 15) correspondientes a abarrotes.

26



2.2. DATOS GENERALES DE CENTROABASTOS S.A
La Central de Abastos de Bucaramanga S.A, ademés de ser el mas importante
Centro de Acopio y Comercializacion de productos Alimenticios del Nororiente
Colombiano, se consolida como el principal escenario para la integracion de toda
la cadena agroalimentaria, con miras hacia el fortalecimiento y progreso del sector,

tanto en el ambito regional, como nacional.

llustracion 1. Central de Abastos de Bucaramanga S.A.
Fuente: Imagen suministrada por la Oficina de Planeacién de CentroAbastos S.A.

Nombre de la empresa | Central de Abastos de Bucaramanga S.A
NIT 890.208.395-8

Representante legal Carlos Eduardo Quiroga Alvarez

Ubicacion Via Palenque Café Madrid No. 44-96
Teléfono (57) 6760173

Pagina WEB www.centroabastos.com

Tabla 1. Datos Generales de la Empresa
Fuente: Informacién suministrada por la Administracion de CentroAbastos S.A.

2.3. MISION ACTUAL
Es la principal central mayorista del nororiente colombiano, reconocida en el ambito
nacional e internacional por la eficiente prestacion de servicios integrales y de
interés publico orientados a facilitar y fortalecer las actividades de comercializacion
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de productos agroalimentarios, con el fin de afianzar el permanente desarrollo e
integracion de los actores de la cadena y garantizar la seguridad alimentaria en su
zona de influencia. Para ellos cuenta con el equipo humano y los recursos,

comprometidos con la excelencia, el medio ambiente y la responsabilidad social.

2.4. VISION ACTUAL
CENTROABASTOS S.A., serd en el afio 2012 reconocida nacional e
internacionalmente como modelo de gestibn empresarial en el desarrollo y la
integracion de los sectores participantes en la cadena agroalimentaria, aportando
alto valor agregado para los productos, comerciantes, usuarios, consumidores e

inversionistas.

2.5. IMAGEN CORPORATIVA

centroabastos

Central de Abastos de Bucaramanga S.A.

llustracion 2. Imagen Corporativa de CentroAbastos S.A.

Fuente: Informacién suministrada por la administracion de CentroAbastos S.A.

2.6. ORGANIGRAMA 2012
(Ver Anexo A)
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2.7. COMPOSICION ACCIONARIA

PO DE ACCIG ° ACCIO A
ACCIONES CLASE A 12.351.651 | 48.26
1. NACIONALES 9.696.455 | 38.44
Ministerios de Agriculturay Desarrollo Social 2.696.455 10.79
Ministerios de Hacienday Crédito Publico 6.910.333 | 27.64
Corabastos S.A. 28.181 0.01
2. DEPARTAMENTALES 811.636 3.25
Departamento de Santander 810.636 3.24
Fondiser 818 0.003
3. MUNICIPALES 1.894.409 7.58
Municipio de Bucaramanga 1.800.486 7.2
Municipio de San Gil 15.000 0.06
Municipio de San Vicente 23.923 0.1
Direccidn de Transito de Bucaramanga S.A. 25.000 0.1
Cooporacion Auténoma para la Defensa de Bucaramanga S.A. 30.000 0.12
ACCIONES CLASE B 12.684.348 | 50.74
Comerciantes 10.735.754 | 42.94
Universidad Pontificia Bolivariana 1.948.595 7.79

TOTAL

Tabla 2. Composicion Accionaria

25.000.000 100

Fuente: Informacién suministrada por la Administracion de CentroAbastos S.A.

2.8. SERVICIOS OFRECIDOS

Corresponden al conjunto de actividades desarrolladas por la Administracion de la
Central de Abastos de Bucaramanga S.A., orientadas a brindar a los Usuarios-
Arrendatarios todas las garantias necesarias para la éptima ejecucion de la labor

comercial.

2.8.1. SERVICIO DE ARRENDAMIENTO DE MODULOS, LOCALES Y
BODEGAS
Para el desarrollo de la actividad comercial de productos del sector

agroalimentario, CentroAbastos S.A. cuenta con 15 bodegas, sectorizadas por
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productos, las cuales internamente se encuentran distribuidas en maddulos y

locales, perfectamente acondicionados para la comercializacion de los mismos.

2.8.2. MANTENIMIENTO, MEJORAMIENTO Y DESARROLLO DE LA
INFRAESTRUCTURA FISICA Y ZONAS VERDES
CentroAbastos S.A. cuenta con la Oficina de Proyectos y Mantenimiento,
dependencia encargada de velar por el Optimo funcionamiento de las
instalaciones, asi como el manejo paisajistico de la misma, garantizando las

condiciones éptimas para la comercializacion de productos agroalimentarios.

2.8.3. SERVICIO DE SEGURIDAD LAS 24 HORAS

Sistema de monitoreo a través de caAmaras ubicadas en sitios estratégicos.

2.8.4. SERVICIO DE BASCULA ELECTRONICA LAS 24 HORAS

Esta bascula tiene una capacidad para 100 toneladas.

2.8.5. SERVICIO DE AUDITORIO PARA CONFERENCIAS Y REUNIONES
Con sonido interno, aire acondicionado y equipos (video beam, proyector de

acetatos y pantalla eléctrica).

2.8.6. SONIDO INTERNO
Para transmisién permanente de informacion de interés general para Usuarios

Arrendatarios, Comerciantes y Clientes.

2.8.7. APOYO PROMOCIONAL
A través de las oficinas de Comunicaciones y Mercadeo, se brinda asesoria en
materia de publicidad y marketing a los Usuarios Arrendatarios. Asi mismo, se

cuenta con herramientas de comunicacion e informacion ya posicionadas,
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mediante las cuales se promociona la calidad y frescura de los productos que se
comercializan en la Central; igualmente, se emiten informes periodisticos (en radio
y television) sobre el comportamiento del mercado, haciendo especial énfasis en
los productos que se encuentran en cosecha, promocionando sus bondades

nutricionales y medicinales.

Con el Programa "Alimentarte”, CentroAbastos S.A esta comprometida con la
adopcion de estilos de vida saludable; para ello mediante la promocién de recetas

saludables se ha propuesto la consolidacién de la cultura de la Sana Alimentacion.

Asi mismo, anualmente se elabora y ejecuta el Plan de Medios Publicitarios, con el
cual, ademas de consolidar la imagen corporativa de la empresa, se promocionan
las ventajas de comprar en CentroAbastos S.A, favoreciendo asi a los Usuarios

Arrendatarios que comercializan sus productos en la Central.

2.8.8. ASESORIAS Y CAPACITACION A USUARIOS-ARRENDATARIOS,
DEPENDIENTES Y DEMAS ACTORES DE LA ACTIVIDAD
COMERCIAL EN CENTROABASTOS S.A.

En temas relacionados con desarrollo empresarial, comercio internacional,

mercadeo, manejo de cultivos, manipulacion de alimentos y normatividad vigente.
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3. MARCO TEORICO

3.1. EL CUADRO DE MANDO INTEGRAL
Las empresas actualmente no pueden guiarse exclusivamente por indicadores
financieros, ya que estos no permiten guiar ni evaluar de manera adecuada a las

organizaciones, en el proceso de globalizacion.

Los objetivos e indicadores del Cuadro de Mando Integral se derivan de la vision y
estrategia de una organizacion; y contemplan la actuacion de la organizacion
desde cuatro perspectivas: la financiera, la del cliente, la del proceso interno y la

de formacion y crecimiento. (Ver llustracion 3).

Las empresas innovadoras estan utilizando el Cuadro de Mando Integral como un
sistema de Gestion Estratégica, el cual proporciona a los ejecutivos un amplio
marco que traduce la vision y estrategia de una empresa, en un conjunto
coherente de indicadores de actuacion. El Cuadro de Mando Integral transforma la
mision y la estrategia en objetivos e indicadores organizados en cuatro
perspectivas; facilitando asi un marco, una estructura y un lenguaje para
comunicar la mision y la estrategia, que permite informar a los empleados sobre
los causantes del éxito actual y futuro de los objetivos planteados por la

organizacion? (Ver llustracién 4).

El Cuadro de Mando Integral no se esfuerza por hacer que los individuos y las
unidades de la organizacién sigan un plan preestablecido, este debe ser utilizado
como un sistema de comunicacion, de informacién y de formacién, y no como un

sistema de control.®

! KAPLAN, Robert S 'y NORTON, David P. Cuadro de Mando Integral. The Balanced Scorecard. Barcelona:
Ediciones Gestion 2000, 1997. Pag. 21.
2 KAPLAN, Robert S 'y NORTON, David P. Cuadro de Mando Integral. The Balanced Scorecard. Barcelona:
Ediciones Gestion 2000, 1997. Pag. 38.
8 KAPLAN, Robert S y NORTON, David P. Cuadro de Mando Integral. The Balanced Scorecard. Barcelona:
Ediciones Gestion 2000, 1997. Pag. 39.
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debemaos ser
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accionistas y clientes?

F
Blancos | Iniciativas
-—

llustracion 4. Estructura del Cuadro de Mando Integral
Ediciones Gestidén 2000, 1997. Pag. 21.

W

Comunicacidn

Clasificar y traducir la visidgn y la
estrategia

* Clasificar la visidn
® Dbtener el consenso.

= Comunicar y educar.

® Establecimiento de objetivos.

* Vinculacion de |as recompensas
con losindicadores de actuadon

MANDO

N

W

Planificacidn y establecimiento.de
ohjetivos

= Establecimiento de objetivos.

* Alingacidn deinicistivas
estratégicas

® Asignacion de recursos

® Establecimiento de metas.

Formacidn y fegdback estratégico

* Articular |2 vision compartida

* Proporcionar feedback estratégico.

* Facilitar la formacion y la revision
de laestratégica

llustracion 3. Cuadro de Mando Integral como Sistema de Gestion Integral

Fuente: KAPLAN, Robert Sy NORTON, David P. Cuadro de Mando Integral. The Balanced Scorecard.
Barcelona: Ediciones Gestidon 2000, 1997. Pag. 38.
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PERSPECTIVAS DEL CUADRO DE MANDO INTEGRAL*

Las cuatro perspectivas del Cuadro de Mando permiten un equilibrio entre los
objetivos a corto y largo plazo y entre los resultados deseados y los inductores de

actuacioéon de esos resultados.

3.1.1.1. PERSPECTIVA FINANCIERA
El Cuadro de Mando retiene la perspectiva financiera, ya que los indicadores
financieros son valiosos para resumir las consecuencias economicas, facilmente
mensurables, de acciones que ya se han realizado. Las medidas de actuacion
financiera indican si la estrategia de una empresa, su puesta en préactica y
ejecucion, estan contribuyendo a la mejora del minimo aceptable. Los objetivos

financieros acostumbran a relacionarse con la rentabilidad y medida.

Los objetivos financieros pueden diferir de forma considerable en cada ciclo de
vida de un negocio. A continuacion se consideran las etapas mas relevantes en

las que se puede encontrar una organizacion®:

TEMAS ESTRATEGICOS PARA LA PERSPECTIVA FINANCIERA®

TEMAS ESTRATEGICOS

REDUCCION DE
CRECIMIENTO Y i
DIVERSIFICACION COSTES/MEJORA | UTILIZACION DE

DE LA LOS ACTIVOS
DE LOS INGRESOS PRODUCTIVIDAD

Tasa de crecimiento
de las ventas por
segmento.
Porcentaje de los
ingresos procedentes
de nuevos productos,
servicios y clientes.

Inversiones
(Porcentaje de
Ingresos/Empleados | ventas)

| + D (Porcentaje
de ventas)

CRECIMIENTO

NEGOCIO

W
(@)
< AQ
O <
~L|JD
|__
< 2
@ DO
=<
()]
=

* KAPLAN, Robert S, NORTON, David P. Cuadro de Mando Integral. The Balanced Scorecard. Barcelona:
Ediciones Gestion 2000, 1997. P4g. 39-42.

°> DREW, Ernest H. Scaling the Productivity of Investment. Julio/Agosto 1993.

6 KAPLAN, Robert S, NORTON, David P. Cuadro de Mando Integral. The Balanced Scorecard. Barcelona:
Ediciones Gestion 2000, 1997. Pag. 65



UNIDAD DE NEGOCIO
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ESTRATEGIA
DE LA UNIDAD
DE NEGOCIO

Cuota de cuentas y
clientes

Coste frente a

Ratios de capital
circulante (Ciclo

seleccionados competidores de maduracion)
SOSTENIMIEN Venta crqzada Tasa de reduccion ROCE por
TO Porcentaje de | de costes categorias de
ingresos de nuevas | Gastos indirectos activos clave
aplicaciones (Porcentaje de Tasas de
Rentabilidad de la | ventas) utilizacion de los
linea de producto 6 activos.
servicio y cliente
Rentabllldad de la Costes por unidad Periodo de
linea de producto y b idad d .
COSECHA clientes (Por unidad de recuperacion
. output, por (Pay-back)
Porcentaje de -
transaccion) Throughput

clientes no rentables

3.1.1.2.

Tabla 3. Indicador de los Temas Financieros Estratégicos.
Fuente: KAPLAN, Robert S, NORTON, David P. Cuadro de Mando Integral. The Balanced Scorecard.
Barcelona: Ediciones Gestién 2000, 1997. Pag. 65

PERSPECTIVA DEL CLIENTE’

En la perspectiva del cliente del CMI, los directivos identifican los segmentos de

clientes y de mercado, en los que competira la unidad de negocio, y las medidas

de la actuacion de la unidad de negocio en esos segmentos seleccionados. Esta

perspectiva incluye varias medidas fundamentales de los resultados satisfactorios,

que resultan de una estrategia bien formulada e implantada. Los indicadores

fundamentales incluyen la satisfaccion del cliente, la retencion del cliente, la

adquisicién de nuevos clientes y la rentabilidad del cliente.

GRUPO DE INDICADORES CENTRALES DEL CLIENTE?, (Ver llustracion 5).

" KAPLAN, Robert S, NORTON, David P. Cuadro de Mando Integral. The Balanced Scorecard. Barcelona:
Ediciones Gestion 2000, 1997. Pag. 76
8 KAPLAN, Robert S, NORTON, David P. Cuadro de Mando Integral. The Balanced Scorecard. Barcelona:
Ediciones Gestion 2000, 1997. Pag. 80
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Cuota de
Mercado

Adquisicién de .| Rentabilidad de | Retencién de
Clientes ” Clientes B Clientes
A
Satisfaccion de
los Clientes

Refleja la proporcion de ventas, en un mercado dado (en

C'\;JEORTC':A‘A%%L términos de numero de clientes, dinero gastado o volumen de

unidades vendidas), que realiza una unidad de negocio
INCREMENTO | Mide, en términos absolutos o relativos, la tasa en que la
DE CLIENTES | unidad de negocio atrae o gana nuevos clientes o negocios.
RETENCION | S e o s e e e o
DE CLIENTES |9 g

existentes con sus clientes.

SATISFACCION
DEL CLIENTE

Evalla el nivel de satisfaccion de los clientes segin unos
criterios de actuacion especificos dentro de la propuesta de
valor afiadido.

RENTABILIDAD
DEL CLIENTE

Mide el beneficio neto de un cliente o de un segmento,
después de descontar los Unicos gastos necesarios para
mantener ese cliente.

llustracion 5. Grupo de Indicadores Centrales del Clientes

Fuente: KAPLAN, Robert S, NORTON, David P. Cuadro de Mando Integral. The Balanced Scorecard.

Barcelona: Ediciones Gestion 2000, 1997. Pag. 81

3.1.1.3. PERSPECTIVA DEL PROCESO INTERNO?®

En esta area los ejecutivos identifican los procesos criticos en los que la

organizacion debe ser excelente. Estos procesos permiten a la organizacion:

o KAPLAN, Robert S, NORTON, David P. Cuadro de Mando Integral. The Balanced Scorecard. Barcelona:
Ediciones Gestion 2000, 1997. Pag. 105
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v Entregar las propuestas de valor que atraeran y retendran a los clientes de
los segmentos de mercado seleccionados
v Satisfacer las expectativas de excelentes rendimientos financieros de los

accionistas.

Las medidas de los procesos internos se centran en aquellos procesos que
tendran impacto en la satisfaccioén del cliente y en la consecucion de los objetivos
financieros de una organizacion; por tanto el enfoque del CMI, es incorporar
procesos innovadores a esta perspectiva, para lo cual estructura una cadena de

valor. (Ver llustracién 6).

LAS NECESIDADES LAS NECESIDADES
DEL CLIENTE HAN » Disefiar P Desarollar »  Hacer » Mercado Servicio » DEL CLIENTE ESTAN
SIDO IDENTIFICADAS SATISFECHAS
d | d |
‘ L o »

Tiempo que se tarda en

Cadena de Suministro
Ilegar al mercado

llustracion 6. Enfoque del Cuadro de Mando Integral
Fuente: KAPLAN, Robert S, NORTON, David P. Cuadro de Mando Integral. The Balanced Scorecard.
Barcelona: Ediciones Gestion 2000, 1997. P4g. 110

3.1.1.4. PERSPECTIVA DE FORMACION Y CRECIMIENTO™
La formacion y crecimiento de una organizacion proceden de tres fuentes
principales: las personas, los sistemas los procedimientos de la organizacion. Los
objetivos financieros, los clientes y los procesos internos revelan grandes vacios
entre las capacidades existentes de las personas, los sistemas y los
procedimientos; al mismo tiempo mostraran qué sera necesario para alcanzar una
actuacion que represente un gran adelanto para la compafia. Para llenar estos

vacios, las organizaciones deberan invertir en la recualificaciéon de empleados,

10 KAPLAN, Robert S, NORTON, David P. Cuadro de Mando Integral. The Balanced Scorecard. Barcelona:
Ediciones Gestion 2000, 1997. Pag. 42
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potenciar los sistemas y tecnologia de la informacién y coordinar los

procedimientos y rutinas de la empresa.

INDICADORES CLAVE SOBRE LOS EMPLEADOS

e La satisfaccion del empleado
e Retencion del empleado

e La productividad del empleado.

Dentro de este ndcleo la satisfaccién del empleado se considera, generalmente,
como el inductor de las otras dos medias, la retencién y la productividad; como se

muestra en la llustracion 7.

RESULTADO
Indicadores Clave

Retencion del Productividad del
Empleado Empleado

\} otietaccion ot _/

Empleado

™

Competencias del Infraestructura .
ert Clima Laboral
Personal Tecnoldgica

llustracion 7. Satisfacciéon del Empleado
Fuente: KAPLAN, Robert S, NORTON, David P. Cuadro de Mando Integral. The Balanced Scorecard.
Barcelona: Ediciones Gestion 2000, 1997. Pag. 142

3.2. MAPA ESTRATEGICO
El mapa estratégico, describe la situacion deseada que la empresa desea alcanzar
en el plan de mediano plazo. El mapa estratégico requiere que exista una relaciéon
causal entre los objetivos ubicados en las cuatro perspectivas; de tal manera que
los objetivos financieros se logren mediante los planteados en la perspectiva de
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clientes, que se deben alcanzar a través de los procesos internos y estos a su vez
por medio del aprendizaje y el crecimiento de la compainiia.

MODELO DE MAPA ESTRATEGICO DE KAPLAN Y NORTON, (Ver llustracion
8).

‘ PERSPECTIVA FINANCIERA ‘

[ o \ ,/Valor de empresa A ‘,/ Crecimiento de
Productividad > > -
—/ \ largo plazo / \ ingreso

Zy A
| PERSPECTIVA DE CLIENTE |
A
Atributos del Producto Relaciones Imagen

Precio > ( Calidad >\‘ Tiempo )\‘ Funcion J ( Asociaci6n> ( Marca >

PERSPECTIVA DE PROCESOS INTERNOS ‘

Gerenciar Gerenciar Gerenciar Procesos
- P Gerenciar Clientes > ) > Regulatorios y
Innovacioén Operaciones )
Ambientales

PERSPECTIVA DE APRENDIZAJE Y CRECIMIENTO

Capital Humano Capital de Ca.plta.l
Informacién Organizacional

Ilu
stracién 8. Modelo de Mapa Estratégico de Kaplan y Norton.

Fuente: KAPLAN, Robert S. NORTON David P. Mapas Estratégicos. Convirtiendo los activos
intangibles en resultados tangibles. Barcelona: Ediciones Gestion 2000. 2004.

3.3. NUEVAS TENDENCIAS EN DIRECCIONAMIENTO Y PLANEACION
ESTRATEGICA

Actualmente las empresas se enfrentan a un entorno dinamico, razén por la cual

es fundamental conocer las fluctuaciones de los mercados e identificar las

necesidades de los clientes, ya que son estos aspectos los que hoy en dia definen

™ KAPLAN, Robert S. NORTON David P. Mapas Estratégicos. Convirtiendo los activos intangibles en

resultados tangibles. Barcelona: Ediciones Gestion 2000, 2004. Pag. 39.
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la asignacion de recursos de la compafiia, asi como la entrada al éxito
empresarial. Para lograr esta ventaja competitiva es importante que las empresas
cuenten con sistemas de informacion 6ptimos, que les permitan interactuar con
sus proveedores y clientes, manejado informacion actualizada y oportuna. Estas
fortalezas cambian la metodologia de planeacion y direccionamiento estratégico,
ya que las empresas no trabajan partiendo de supuesto escenarios, si ho que por
el contrario conocen exactamente los requerimientos del cliente. Ahora las
empresas deben enfrentarse a un nuevo reto y proceso, en el que es necesario
construir organizaciones innovadores que sean adaptables y sostenibles a través

del tiempo.*

Gary Hamel, expone en sus libros “El futuro de la administracion” y “Lo que
importa ahora”, la necesidad de contar con empresas innovadoras que fomenten
el desarrollo del ser humano, a través del liderazgo distribuido en el cual se
deposite la confianza en los empleados y estos se sientan en la libertad de ejercer
el derecho de disentir. Asi mismo hace referencia al proceso de fijar politicas el
cual debe ser lo mas descentralizado posible, se fomente y honre el activismo y el

trabajo en equipo y los profesionales sepan interactuar con los clientes.

En el libro “Lo que importa ahora”, Hamel enfatiza en la necesidad de innovar en el
ambito de planeacion y gestidn estratégica, enfocando a la organizacion a trabajar
bajo cinco pilares: Los valores, la innovacion, la adaptabilidad, la pasion y la
ideologia. A través de este enfoque el autor plantea que lo que importa ya no es
la ventaja competitiva de una empresa en un momento dado, sino la capacidad de
mantener esa competitividad en el tiempo, lo cual se logra por medio de un clima
organizacional en el que prime la confianza y se ensefie a los empleados y

directivos a ver el mundo desde diferentes perspectivas.*®

12 HAMEL, Gary. El Futuro de la Administracién. Bogota: Editorial Norma S.A., 2008.
B HAMEL, Gary. Lo que Importa Ahora. Barcelona, Deusto S.A. Ediciones, 2012.
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4. DIAGNOSTICO Y ANALISIS ORGANIZACIONAL DE CENTROABASTOS,
CENTRAL DE ABASTOS DE BUCARAMANGA S.A.

4.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA DE CENTROABASTOS S.A.
En la actualidad, los constantes y acelerados cambios en el entorno obligan a las
empresas a reaccionar de forma rapida y eficiente, tomando decisiones correctas
que la lleven hacia la rentabilidad, la sostenibilidad y la adaptacién en el mercado
global.

Las decisiones estratégicas de una empresa deben estar basadas en informacion
precisa y conocimiento sobre los procesos ejecutados; por tanto los indicadores de
gestion mas alld de ser una herramienta de medicién y proporcionar cifras
cuantitativas, contienen informacion que fomenta el cumplimiento de los objetivos

estratégicos y ayudan a gestionar el cambio, en miras de un desarrollo continuo.

Actualmente, la Central de Abastos de Bucaramanga no cuenta con un sistema de
gestion de indicadores que le permita tener informacion actualizada, hacer
seguimiento, ejercer control y medir el cumplimiento de las estrategias planteadas,
de los objetivos trazados, y de los planes de accion para alcanzarlos; esto conlleva
a la posibilidad de tomar decisiones que no sean las mas factibles para la empresa
y generen posibles pérdidas financieras o intelectuales.

Es necesario para la Central de Abastos tener conocimiento sobre la gestion de la
empresa, esta tarea puede desarrollarse a través del Cuadro de Mando Integral, el
cual maneja cuatro factores claves (Financiero, Clientes o usuarios, Procesos
internos y Aprendizaje y crecimiento), que contribuyen al analisis periddico de los

resultados obtenidos para compararlos con las metas previamente establecidas.

Asi mismo, CentroAbastos S.A. debe cumplir con el requerimiento que hace la
Contraloria General de la Nacion después de la auditoria gubernamental, en el

cual plantea que: El Plan de Desarrollo de CentroAbastos S.A., no tiene
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caracterizados los indicadores de sus programas y tareas de conformidad con los
principios de la gestion Fiscal, situacion originada por falta de seguimiento y
control, lo cual no permite realizar la medicibn de variables de eficiencia, de
resultado y de impacto que coadyuven en la toma de decisiones*. Lo anterior, es
una de las principales razones para que la empresa se vea en la necesidad de
contar con un sistema de indicadores de gestion, que le facilite medir su

desempefio organizacional.

La Central de Abastos requiere contar con informacion precisa acerca del
funcionamiento y ejecucion de las operaciones y/o procesos, permitiendo
monitorear cada actividad, con el objetivo de analizar y optimizar su desarrollo

encaminado hacia la calidad.

Por otra parte, CentroAbastos se encuentra en un proceso de acreditacion, para el
cual el sistema de indicadores de gestiébn es un complemento y apoyo, debido a
gue permite identificar aspectos claves dentro de la organizacion y asi, facilitar y

promover un mejor desarrollo enfocado hacia la calidad total.

En consecuencia, un sistema de indicadores de gestion (SIG) tiene la finalidad de
proporcionar informacién permanente e integral sobre el desempefio en las
distintas &reas a la direccién, con el propésito de autoevaluar el trabajo realizado y
tomar las acciones correctivas y preventivas necesarias para el logro de los

objetivos institucionales.

4.2. METODOLOGIA PARA EL DIAGNOSTICO ORGANIZACIONAL A
CENTROABASTOS S.A.

Para determinar claramente la situacion actual de CentroAbastos S.A., e identificar

la importancia de contar con un Sistema de Indicadores de Gestion o un Tablero

de Comandos (BSC), se requiere un diagnéstico actual para la Central de Abastos

de Bucaramanga S.A.; en el cual se abarcardn cada uno de los diferentes

* COLOMBIA. CONTRALORIA GENERAL DE LA NACION. Informe de auditoria Gubernamental con
enfoque integral, modalidad regular. Central de Abastos de Bucaramanga. 2011. Hallazgo No 2 — Indicadores
de Gestion. 2 p
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procesos que se desarrollan en la empresa, asi como el servicio ofrecido a los

usuarios arrendatarios.

Para el desarrollo del diagnéstico se llevaron a cabo las siguientes fases:

4.2.1. FASE 1. RECOPILACION Y ANALISIS DE LA INFORMACION
DOCUMENTADA

En esta fase se recopil6 la informacion documentada de la Central de Abastos de

Bucaramanga S.A. y partiendo de ésta, se logra una percepcién mas clara del

estado actual de la empresa, lo cual permite y facilita iniciar el disefio de la

Cadena de Valor.

Los documentos que suministro la empresa en relacion con la actividad y gestion

diaria que realiza fueron:

e Manual de Funciones

e Manual de Procedimientos

e Plan de Desarrollo 2006-2012

e Estatutos de la Empresa

¢ Reglamento Interno de la Empresa

e Organigrama de la Empresa

e Estados Financieros e Indicadores Financieros

e Informe de Gestion 2011

e Informe de auditoria Gubernamental con enfoque integral, modalidad

regular. Central de Abastos de Bucaramanga S.A. 2011.

Basados en la informacién proporcionada por los documentos y conociendo mas a
fondo el funcionamiento de la empresa, se continua con el disefio de la entrevista
para ser aplicada a los diferentes empleados de la Central de Abastos, enfocada
en la Gestion de Procesos que cada uno manejan y tiene conocimiento de la

misma.
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4.2.2. FASE 2: APLICACION DE ENTREVISTAS A EMPLEADOS
El instrumento empleado para recopilar la informacion necesaria y requerida para

continuar con el diagnéstico, es por medio de entrevistas formales e informales.

El formato de entrevistas esta conformado por tres (3) o cuatro (4) preguntas
relacionadas con el proceso que se esté analizando y cuenta con un espacio para
observaciones, en el cual los empleados pueden anexar informacion que
consideren importante y que no se menciona en las preguntas realizadas.

De igual manera se realizaron entrevistas informales con otros empleados que
permitian reforzar la informacién y ampliar el conocimiento acerca del
funcionamiento de los procesos; para llevar control de esta informacién y tener
soporte de donde se obtuvo se maneja una plantilla en la cual se evidencia la
fecha de realizacion, el nombre y cargo de la persona y el proceso sobre el cual se
hablo.

La fase 2 de recoleccién de informacion se llevé a cabo durante el mes de agosto
y simultineamente se iba construyendo el diagndstico con la informacién obtenida

de la fase 1.

423. FASE 3: APLICACION DE ENCUESTA A USUARIOS
ARRENDATARIOS
El diagnéstico requeria complementarse y para ello era necesario identificar la
percepcion que tenian los usuarios frente a los servicios que ofrece CentroAbastos
S.A., para ello se desarrolla una encuesta, aplicada a una muestra representativa
de los usuarios arrendatarios de la Central de Abastos.

La encuesta (Ver Anexo B) consta de diez (10) preguntas que buscan reunir los
principales servicios y necesidades que tienen los usuarios arrendatarios, la
valoracion que realizan los usuarios oscila entre uno (1) y cinco (5) y las opciones

de no sabe, no responde. Cinco (5) es la valoracion maxima y hace referencia un
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servicio o una necesidad que se cubre de manera excelente; y uno (1) valoracion

minima, se refiera a un servicio necesidad que se cubre de manera deficiente.

La aplicacién de la encuesta se llevo a cabo en la tercera (32) semana del mes de
Agosto y sirvidé a su vez para el proceso de Certificacion de Calidad en el cual se

encuentra la empresa.

4.2.4. FASE 4: DIAGNOSTICO DEL SERVICIO OFRECIDO A USUARIOS
ARRENDATARIOS

Una vez aplicadas las encuestas, se busca determinar el grado de satisfaccion de

los usuarios, para ello se realizé un andlisis de Pareto para identificar los puntos

claves en los cuales deba enfatizarse la empresa, para poder mejorar sus

servicios y ofrecer satisfaccion a los clientes.

4.2.5. FASE 5: ANALISIS FINANCIERO
Para finalizar el diagnostico de la Central de Abastos de Bucaramanga S.A., se
requiere realizar un andlisis financiero de la misma, para ello se cuenta con el
apoyo del area financiera la cual proporcioné la informacién necesaria como lo es
el balance general del afio 2010 y 2011, el estado de resultados a Agosto del afio
2011y 2012.

La informacion permite mostrar el estado financiero de CentroAbastos, representar
el comportamiento que han tenido los activos, pasivos, patrimonio, los ingresos
operacionales y las utilidades netas, asi calcular los indicadores financieros y

hacer su respectivo analisis.

Una vez finalizada esta etapa, se culmina con el diagnéstico de la empresa,
posteriormente se continla con el analisis organizacional el cual es resultado de lo

plasmado e identificado en el diagnoéstico.

4.2.6. FASE 6: DISENO DE LA CADENA DE VALOR
Para el disefio de la Cadena de Valor de la Central de Abastos de Bucaramanga

S.A., era necesario conocer los procesos de la empresa y el funcionamiento de
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cada uno de ellos, los servicios que ofrece a los usuarios arrendatarios y su

estado financiero actual.

La identificacién de cada uno de los aspectos de la Cadena de Valor se hizo en
base a lo obtenido en el diagndstico de la Gestion de Procesos, puesto que en
esta fase se conocieron aquellos procesos primarios que corresponde a las
Gestiones de Alto Impacto y los procesos de apoyo que pertenecen a las
Gestiones de Bajo Impacto. De igual manera se relacionaron los ejes estratégicos
gue maneja la empresa, los cuales fueron establecidos para el plan de desarrollo
2006-2012.

4.2.7. FASE 7: DISENO DE LA MATRIZ DOFA
Obtenida la cadena de valor la cual permite identificar las etapas y actividades que
agregan valor a la organizacion, se cuenta con la informacion necesaria para
disefiar la Matriz DOFA, en la cual se plantean las fortalezas, amenazas,

oportunidades y amenazas de CentroAbastos S.A.

En el disefio de la matriz DOFA, patrticiparon los altos directivos de la empresa
como lo son el Gerente General, el Gerente Financiero, Administrativo y de
Planeacioén, el Gerente Comercial y Operativo, El Director Juridico y el Profesional
de Control Interno, los cuales hicieron aportes importantes para la construccion y
posterior aprobacion de la matriz; asi mismo se cont6 con el apoyo de los

profesionales de Planeacién, Contabilidad y de Sistemas.

4.2.8. FASE 8: IDENTIFICACION DE LOS FACTORES CRITICOS DE EXITO
En el proceso de disefio de un sistema de indicadores de gestidén, es importante
identificar los factores criticos de éxito de la empresa, ya que estos permiten
conocer aquellos aspectos que permiten crecer a la organizacion y sirven para el
desarrollo del mapa estratégico y la formulacion de indicadores que permitan

medir el desempefio de dichos factores.
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Para el desarrollo de esta fase se tomaron las variables identificadas en la matriz

DOFA vy se realiz6 un analisis estructural, interrelacionando las variables en un

cuadro de doble entrada o Matriz de Analisis Estructural, el cual permite clasificar

las variables en cuatro zonas: Zona de Poder, Zona de Conflicto, Zona de

Autonomia y Zona de Salida; siendo las zonas de poder y de conflicto las que

determinan los factores criticos de éxito de CentroAbastos S.A.

En el siguiente diagrama se plasman las diferentes fases de la metodologia, para

la realizacion de diagnéstico:

FASE 1: Recopilacion y andlisis
de [a informacion documentada

FASE 5: Analisis financiero

L —

FASE2:
Aplicacion de entrevistas a
empleados

FASE 3: Aplicacidn de encuesta a
usuarios arrendatarios

4.3. DIAGNOSTICO ORGANIZACIONAL A CENTROABASTOS S.A.

FASE 4: Diagnastico del servicio
ofrecido a los usuarios
arrendatarios

FASE 6: Disefio de la
cadena de valor

FASE 7: Disefio de la
Matriz DOFA

FASE 9: Identificacion
delos Factores Claves
de Exito

llustracion 9. Fases para la realizacion de Diagndstico

Fuente: Autor del Proyecto de Grado

4.3.1. GESTION DE PROCESOS

Por medio de la recopilacion de informacion y las diferentes entrevistas aplicadas

a los funcionarios, fue posible determinar el estado actual y las caracteristicas

principales de los diferentes procesos de gestiéon de la Central de Abastos de
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Bucaramanga S.A. En el Anexo C se presenta el diagnostico de cada procesos
identificando las necesidades de contar con un sistema de indicadores de

gestiones.

Con la informacién recopilada se clasificaron los diferentes procesos de la
empresa como se observa la Tabla 4 (Impacto de Gestiones); mostrando en la
parte de Gestiones de Alto Impacto los procesos de mayor incidencia y
fundamentales en la organizacion. De igual forma aquellos procesos que a pesar
de no ser los principales contribuyen en el desempefio y son apoyo para
organizacion se ubican en la casilla de Gestiones de Bajo Impacto.

GESTIONES DE ALTO IMPACTO | GESTIONES DE BAJO IMPACTO

Gestion de Recursos Fisicos Gestién Juridica y Legal
Gestion Ambiental Gestion Financiera
Gestion de Arrendamientos Gestion Tecnologica

Gestion de Servicios

. Gestion Humana
Complementarios

Gestion de Adquisiciones
Gestion del Sistema de Calidad

Gestion Gerencial
Tabla 4. Impacto de Gestiones
Fuente: Autor del Proyecto de Grado

4.3.2. SERVICIO A USUARIOS ARRENDATARIOS
Esta parte del diagnéstico esta enfocada a los usuarios arrendatarios que son los
clientes directos de la Central. En este aspecto se pretende determinar la
perspectiva que tienen los clientes directos frente al servicio que les presta
CentroAbastos. Se deben manejar factores como:

e Tiempo de respuesta por parte de la administracion a los requerimientos,

quejas y reclamos de los usuarios.

e Servicio de atencidn a los usuarios por parte de la administracion.
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¢ Infraestructura fisica, enfocada al mantenimiento y estado fisico (se
considera tamafo, condiciones ambientales, higiénicas).
e Satisfaccion de los usuarios arrendatarios.
e Expectativas de los clientes.
e Percepcion frente al servicio de seguridad que ofrece la Central de Abastos.
Para ejecutar el analisis enfocado en los clientes (Usuarios Arrendatarios) se
aplicé la encuesta, que pretende medir el grado de satisfaccion de los usuarios

arrendatarios.

Para aplicar la encuesta se estableci6 una premuestra de treinta y dos (32)
usuarios arrendatarios, puesto que el ndmero de usuarios arrendatarios es
aproximadamente seiscientos (600), este tamafio de premuestra es Optimo. A
partir de dicha encuesta se realizara un andlisis detallado sobre los resultados

obtenidos.

4.3.2.1. RESULTADO DE SERVICIO A USUARIOS ARRENDATARIOS
La percepcion que tengan los clientes directos, frente al servicio que ofrece la
Central de Abastos de Bucaramanga S.A., se considera un elemento fundamental
para medir el desempefio de la empresa, ya que la razon de ser de CentroAbastos
S.A., se basa en ofrecer a los diferentes usuarios, un servicio que promueva su

actividad comercial e integre la cadena agroalimentaria.

Los resultados obtenidos de la encuesta de satisfaccion se muestran en el Anexo
D.

Para el andlisis de los resultados obtenidos, se realizé un diagrama de Pareto, con
el proposito de identificar los efectos que producen insatisfaccion en los clientes.
Para el andlisis, se consideran insatisfechos a los clientes que valoran los
servicios en el nivel uno (1) y (2), es decir, en deficiente e insuficiente, segun

corresponda. Dicho andlisis se ilustra en la Tabla 5 (Analisis de Pareto).
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NUMERO DE

RANGO | CAUSA DESCRIPCION — %  |Acumulado | % Acumulado
1 9 Condiciones ambientales y de higiene 8 15.09% 8  15.09%
2 5 Seguridad y vigilancia 8 15.09% 16]  30.19%
3 4 Mantenimiento 8 15.09% 240 45.28%
4 3 Salud ocupacional 8 15.09% 32| 60.38%
5 10 |Capacitacion 6 11.32% 38 71.70%
6 8 Tiempo de respuesta frente a solicitudes 6 11.32% 44 83.02%
7 2 Infraestructura 4 71.55% 481 90.57%
8 6 Servicios adicionales 3 5.66% 51 96.23%
9 7 Atencion al cliente 2 3.77% 53] 100.00%
10 1 Proceso de vinculacion como usuario 0 0.00% 53| 100.00%

TOTAL 53

Tabla 5. Andlisis de Pareto
Fuente: Autor del Proyecto de Grado.

De acuerdo al Diagrama de Pareto se pudo identificar los servicios que generan

mayor insatisfaccion para los usuarios arrendatarios, los cuales corresponden a:

Condiciones ambientales y de higiene

e Seguridad y vigilancia

Mantenimiento
Salud ocupacional

Capacitacion

Tiempo de respuesta frente a solicitudes.

Segun los resultados obtenidos la empresa debe enfocarse en estos servicios y

trata de analizar las causas que estan provocando este efecto de insatisfaccion.

Para ello contar con un sistema de indicadores de desempefio facilitaria controlar

y conocer la perspectiva y los requerimientos de los usuarios de CentroAbastos

S.A. y asi tomar acciones correctivas que se enfoquen en mejorar y ofrecer un

servicio de calidad.
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4.4.

ABASTOS DE BUCARAMANGA S.A.

4.4.1. BALANCE GENERAL

ANALISIS FINANCIERO DE CENTROBASTOS, CENTRAL DE

BALANCE GENERAL A DICIEMBRE 31 DE 2010/2011

ACTIVO 2010 2011 VARIACION |VARIACION %

ACTIVO CORRIENTE
Disponible S 466,605 | S 629,993 S 163,388 35.02%
Inversiones S 1,357,158 S 3,339,664 S 1,982,506 146.08%
Deudores S 420,927 S 1,024,461 S 603,534 143.38%
Inventarios S 108,006 S 67,590 |-S 40,416 -37.42%
Diferidos S 38,654 S 28,006 |-S 10,648 -27.55%
TOTAL ACTIVO CORRIENTE S 2,391,350 | S 5,089,714 | S 2,698,364 112.84%
ACTIVO NO CORRIENTE
Propiedad Planta y Equipo S$ 12,264,942 | $ 16,293,477 S 4,028,535 32.85%
Costo Histdrico - Ajustado S$ 25,213,452 | $30,391,047 S 5,177,595 20.54%
Depreciaciéon Acumulada -$12,628,807 |-$ 13,633,612 |-$S 1,004,805 7.96%
Amortizacion de Vias -S 319,703 |-S 463,958 |-S$ 144,255 45.12%
Otros Activos S 9,321 S 9,321 | S - 0.00%
Diferidos S 60,811 S 37,850 |-S 22,961 -37.76%
Valorizaciones $27,943,826 | $65,634,740 | S 37,690,914 134.88%
TOTAL ACTIVO NO CORRIENTE S$ 40,278,900 | $81,975,388 | $ 41,696,488 103.52%

TOTAL ACTIVO $ 42,670,250 | $ 87,065,102 | $ 44,394,852 104.04%

PASIVO 2010 2011 VARIACION |VARIACION %
PASIVO CORRIENTE

Obligaciones financieras S - S 215,786 | S 215,786 100.00%
Proveedores S 91,464 | S 6,906 |-S 84,558 -92.45%
Cuentas por pagar S 131,166 | S 102,139 |-S$ 29,027 -22.13%
Impuestos, gravamenes y tasas S 36,587 | S 257,915 | S 221,328 604.94%
Obligaciones laborales S 148,147 | S 154,299 | S 6,152 4.15%
Pasivos estimados CP S 326,205 | S 522,787 | S 196,582 60.26%
Otros pasivos S 22,956 | S 207,026 | S 184,070 801.84%
TOTAL PASIVO CORRIENTE S 756,525 S 1,466,858 | S 710,333 93.89%
PASIVO NO CORRIENTE

Obligaciones financieras S - S 5,817,214 | S 5,817,214 100.00%
Impuestos, gravamenes y tasas S - S 431,236 | S 431,236 100.00%
Obligaciones laborales S 13,280 | S 11,804 |-S 1,476 -11.11%
Otros pasivos estimados S 1,043,798 | S 1,196,994 | S 153,196 14.68%
TOTAL PASIVO NO CORRIENTE S 1,057,078 S 7,457,248 S 6,400,170 605.46%
TOTAL PASIVO S 1,813,603 S 8,924,106 S 7,110,503 392.07%
PATRIMONIO 2010 2011 VARIACION |VARIACION %
Capital Social S 2,500,000 S 2,500,000 | S - 0.00%
Superavit de capital S 3,064,596 | S 3,064,596 | S [e] 0.00%
Reservas S 575,855 | S 361,483 |-S 214,372 -37.23%
Revalorizacion del patrimonio S 6,425,318 | S 6,425,318 | S - 0.00%
Resultados del ejercicio -S 623,902 |-S 406,565 | S 217,337 -34.84%
Resultados de ejercicios anteriores S 970,954 | S 561,424 |-S 409,530 -42.18%
Superavit por valorizaciones $ 27,943,826 | $65,634,740 | S 37,690,914 134.88%
TOTAL PATRIMONIO $ 40,856,647 | $ 78,140,996 | S 37,284,349 91.26%

Tabla 6. Balance General a Diciembre 31 de 2010/2011
Fuente: Informacién suministrada por el Departamento de Contabilidad de CentroAbastos S.A.
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ACTIVOS
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llustracion 10. Activos
Fuente: Autor del Proyecto de Grado

La ilustracion 10 muestra el incremento que presentaron los activos para la Central
de Abastos de Bucaramanga S.A. entre el afio 2010 y 2011; en el Balance
General se determina que el incremento es a consecuencia de las valorizaciones
las cuales aumentaron en un 134.88% ($ 37.690.914), esto como resultado del
avalio comercial a las construcciones y edificaciones, Terrenos y Vias el cual

realizado por la Corporacion Lonja Inmobiliaria de Santander.

PASIVOS

$10,000,000

$8,000,000

$6,000,000

$4,000,000

$2,000,000

S_ 1
2010 1 2011

llustracion 11. Pasivos
Fuente: Autor del Proyecto de Grado

En relacién con los pasivos de la empresa (llustracion 11), el comportamiento que
presentan estos entre el afio 2010 y 2011, es de aumento, debido

fundamentalmente al crédito realizado con las diferentes entidades financieras
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para la construccion de las bodegas 13, 14 y 15 de abarrotes. Cabe resaltar que el
total del crédito se refleja en las obligaciones financieras de pasivo corriente y de
pasivo no corriente. El saldo correspondiente al pasivo corriente se cancelara a
partir del afio 2012, y el saldo mostrado en obligaciones financieras de pasivo no

corriente a partir del afio 2013.

PATRIMONIO

$90,000,000

$80,000,000
$70,000,000
$60,000,000

$50,000,000
$40,000,000 -
$30,000,000 -
$20,000,000 -
$10,000,000 -

s- |
2010 1 2011

llustracion 12. Patrimonio
Fuente: Autor Proyecto de Grado

Como se evidencia en la ilustracion 12, el patrimonio al igual que los activos y
pasivos presentan un incremento. Su aumento es a razén del resultado obtenido
por el avalio comercial, ajuste que se realiza a través del superavit por
valorizaciones por la suma de $ 37.690.914, lo cual representa un variacion del
134.88%.

4.4.2. INDICADORES FINANCIEROS
Con la informacion proporcionada en el Balance General del afio 2010 y 2011, se
pueden obtener y calcular los siguientes indicadores financieros para La Central

de Abastos de Bucaramanga S.A.
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INDICADORES FINANCIEROS A 31 DE DICIEMBRE DE 2010/2011 2010 2011 VARIACION |VARIACION %
DE LIQUIDEZ
Razon Corriente
: . , , 3.16 3.47 0.31 9.8%
Activo Corriente / Pasivo Corriente
Prueba Acida , S 3.02 3.42 041 13.4%
Activo Corriente - Inventarios / Pasivo Corriente
Capital de Trabajo , 1634825 | 3622856 | 1988031 | 121.6%
Activo Corriente - Pasivo Corriente
Solid
olaez _ 353 | 976 1377 58.5%
Activo Total / Pasivo Total
DE ENDEUDAMIENTO
Endfaudamlento To.tal 4.25 10.25 6.00 141.2%
Pasivo Total / Activo Total
Endeudamiento sin Valorizacion
. . o 12.32 41.64 29.33 238.1%
Total Pasivo / (Total Activo - Valorizaciones )
DE RENDIMIENTO
Margen Bruto de Utilidad
I 14.00 8.62 -5.38 -38.4%
Utilidad Bruta * 100 / Ventas Netas
INDICADORES DE GESTION
Deudores / Activo Total 0.99 1.18 0.19 19.2%
Activos Fijos / Activo Total 28.74 18.71 -10.03 -34.9%

Tabla 7. Indicadores Financieros a 31 de Diciembre de 2010/2011
Fuente: Autor del Proyecto de Grado

A continuacién se analiza cada uno, de ellos segun los resultados obtenidos para

el afio 2010 y 2011.

4.42.1. DE LIQUIDEZ

e Razdn Corriente: Representa la disponibilidad de la empresa para hacer frente

a las deudas de corto plazo, y como se muestra en la Tabla 8 para el afio 2011

dicha disponibilidad incremento en un 9.8 %, lo cual indica que CentroAbastos

S.A. por cada peso que adeude a corto plazo tiene $ 3.47 para cubrir dicha

deuda.

e Prueba Acida: Indica que por cada peso que debe la Central de Abastos,

dispone en el afio 2011 $ 3.42 para pagarlo. Dicho valor incremento en $ 0.41
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en relacion con el afio 2010, garantizando de esta manera que la empresa esta
en condiciones de pagar la totalidad de sus pasivos a corto plazo sin vender sus

mercancias, demostrando asi una solidez financiera excelente.

Capital de Trabajo: El incremento de este indicador fue significativo para el
afio 2011, aumentando en un 121.6% e indicando a su vez, que en caso de
gue la empresa tuviera que cancelar de inmediato sus pasivos de corto plazo,

guedaria representada en efectivo u otros activos corrientes en $3.622.856.

Solidez: Permite conocer la situacion de seguridad y de consistencia financiera
de la empresa; en cuanto a este indicador CentroAbastos S.A. por cada peso
que deba cuenta con $9.76 para respaldar, es decir, con $13.77 menos que con

lo que podia respaldar para el afio 2010.

4.4.2.2. DE ENDEUDAMIENTO

Endeudamiento Total: Indica que el total de deudas o pasivos de la empresa
representan el 10.25% de sus activos, presentando entonces una variacion
porcentual entre el afio 2010 y 2011 del 141.2%.

Endeudamiento sin Valorizacion: Respecto a este indicador y segun los
resultados del afio 2010 y 2011, la empresa tuvo un incremento del 238.1% en
cuanto a la participacion que tienen las deudas sobre los activos, sin considerar

las valorizaciones.

4.4.2.3. DE RENDIMIENTO

Margen Bruto de Utilidad: Refleja la capacidad de CentroAbastos S.A. en el
manejo de sus ventas, para generar utilidades brutas; indicando asi que el
margen bruto de utilidad de la Central de Abastos representa el 8.62% de
utilidad bruta que se genera con las ventas en el afio 2011, lo cual disminuyo en

comparacion al afio 2010 en 38.4%.
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4.42.4.

INDICADORES DE GESTION

e Deudores/Activo Total: Establece la proporcion de la cartera con respecto al

activo, indicando para el afio 2011 una proporcion del 1.18%, es decir, una

variacion porcentual del 19.2 % respecto al 2010.

e Activos Fijos/Activo Total: Representa el porcentaje de participacion del

activo fijo dentro del activo total de CentroAbastos S.A., es decir, que para el

afio 2010 el porcentaje de participacion de activos fijo era del 28.74% y para el

afno 2011 disminuyo a 18.71%.

4.4.3. ESTADO DE RESULTADOS

ESTADO DE RESULTADO PERIODO COMPRE

DIDO ENTRE 1 DE

NERO A 31 DE AGOSTO 2012/2011

CUENTA

2011

2012

VARIACION

VARIACION %

INGRESOS OPERACIONALES

$ 9,880,522,000

$13,170,621,000

$3,290,099,000

33%

Comercio al por mayory al por menor (Estacién de Servicio)
Actividades inmobiliarias, empresariales y de alquiler

$ 5,731,034,000
S 4,151,179,000

S 8,552,008,000
S 4,625,629,000

$2,820,974,000
$ 474,450,000

49%
11%

Devoluciones, rebajas y descuentos en ventas -S 1,691,000 |-S 7,016,000 |-$ 5,325,000 315%
COSTOS DE VENTAS Y DE PRESTACION DE SERVICIO $ 5,330,263,000 | $ 7,912,601,000 | $2,582,338,000 48%
Comercio al por mayory al por menor $ 5,330,263,000 | $ 7,912,601,000 | $2,582,338,000 48%
GASTOS OPERACIONALES $ 4,911,304,000 | $ 4,014,799,000 |-$ 896,505,000 -18%
De Administracion S 970,769,000 | S 934,653,000 |-S 36,116,000 -4%
De Ventas $ 3,940,535,000 | $ 3,080,146,000 |-S 860,389,000 -22%
RESULTADO OPERACIONAL -$ 361,045,000 | $ 1,243,221,000 | $1,604,266,000 -444%
INGRESOS NO OPERACIONALES $ 630,562,000 | $ 1,031,099,000 | $ 400,537,000 64%
GASTOS NO OPERACIONALES $ 541,959,000 | $ 763,848,000 | $ 221,889,000 41%
RESULTADO ANTES DE IMPUESTO -$ 272,442,000 | $ 1,510,472,000 | $1,782,914,000 -654%
Provision del Impusto sobre la Rentay Complementarios S 94,856,000 | S 260,840,000 | $ 165,984,000 175%
RESULTADO DEL EJERCICIO -$ 367,298,000 | $ 1,249,632,000 | $1,616,930,000 -440%

Fuente: informacion suministrada por el departamento de Contabilidad de CentroAbastos S.A.

Tabla 8.Estado de Resultados periodo comprendido entre 1 de Enero a 31 de Agosto 2012/2011
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llustracion 13. Ingresos Operacionales.
Fuente: Autor del Proyecto de Grado.

En la grafica de ingresos operacionales (llustracion 13), se refleja el aumento que
tuvieron dichos ingresos (33%) para el afio 2012, a consecuencia principalmente
de las ventas generadas por la Estacién de Servicios, las cuales aumentaron en

un 49% respecto al afio anterior.

Por otra parte, se observa que lo referente a las actividades inmobiliarias, es decir,
a los servicios de arrendamiento, rodamiento y bascula que ofrece CentroAbastos
S.A., disminuyeron en un porcentaje minimo (11%); mientras que las devoluciones
obtenidas para el 2012 se redujeron considerablemente frente al 2011 en un
315%.

UTILIDADES NETAS
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$1,000,000,000 ——
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llustracion 14. Utilidades.
Fuente: Autor del Proyecto de Grado.
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El comportamiento de las utilidades en los afios 2011 y 2012 (llustracién 14), tuvo
una variacion significativa, a causa del impuesto al patrimonio y sobretasa,
implantado en la ley 1370 de 2009, decreto-ley 4825 de 2010 y decreto 0859 de
Marzo de 2011. Dicho impuesto se difiere a cuatro, afios por tal razon, no se

asume para el afio 2012.

COMERCIO AL POR MAYOR Y AL POR MENOR

Refleja el valor de los ingresos obtenidos por la venta de combustibles y sus
derivados; su variacion obedece al mayor volumen de ventas del convenio de
movilidad corporativa suscrito con la Organizacion Terpel S.A y por el ingreso de
nuevos clientes debido a las gestiones administrativas y comerciales realizadas
por la administraciéon durante lo transcurrido en el afio 2012; sus valores se

reflejan en la Tabla 10 y el comportamiento en la llustracion 15.

COMERCIO AL POR MAYOR Y AL POR MENOR (EDS)

. . VARIACION
DESCRIPCION 2012 2011 VARIACION %

Gasolina corriente S 3,027,536,000 | S 2,445,192,000 | S 582,344,000 23.82%
Extra S 196,148,000 | S 178,786,000 | $ 17,362,000 9.71%

ACPM $ 5,155,696,000 | S 3,048,095,000 | $ 2,107,601,000 69.14%
Gas (Margen de utilidad) | § 79,838,000 | S 58,961,000 | S 20,877,000 35.41%
Aditivos y lubricantes S 92,790,000 | S - S 92,790,000 | 100.00%
TOTAL S 8,552,008,000 | $ 5,731,034,000 | S 2,820,974,000 49.22%

Tabla 9. Comercio al por Mayor y al por Menor
Fuente: Autor del Proyecto de Grado.
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llustracion 15. Comercio al por Mayor al por menor.
Fuente: Autor del Proyecto de Grado.

ACTIVIDADES INMOBILIARIAS, EMPRESARIALES Y DE ALQUILER
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ACTIVIDADES INMOBILIARIAS, EMPRESARIALES Y DE ALQUILER

DESCRIPCION 2012 2011 VARIACION VAR';c'ON
Arrendamiento $ 2,233,266,000 | $ 1,941,289,000 | S 291,977,000 15.04%
Rodamiento de porterias | $ 2,100,895,000 | $ 1,949,834,000 | $ 151,061,000 7.75%
Rodamiento credenciales| S 176,016,000 | S 163,928,000 [ S 12,088,000 7.37%
Bascula S 115,452,000 | $ 96,128,000 | $ 19,324,000 20.10%

TOTAL| S 4,625,629,000 | $ 4,151,179,000 | S 474,450,000 11.43%

Tabla 10. Actividades Inmobiliarias, Empresariales y de Alquiler.
Fuente: Autor del Proyecto de Grado.

ACTIVIDADES INMOBILIARIAS, EMPRESARIALES
Y DE ALQUILER
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porterias credenciales

02012 02011

llustracion 16. Actividades Inmobiliarias, Empresariales y de Alquiler.
Fuente: Autor del Proyecto de Grado.

Arrendamiento: Refleja el valor acumulado de los canones cobrados por
arrendamiento de los inmuebles. Su variacion obedece a los nuevos canones de
arriendo de la bodega N° 12, al cobro del &rea adicional del sector de empaques y
huacales de la bodega N° 8 y al cobro del arriendo de los modulos de las nuevas

bodegas de abarrotes; estos cobros se efectian a partir del afio 2012.

Rodamiento de porteria: Corresponde a los valores recaudados en la entidad por
el uso de vias propias; la variacién obedece a las variaciones en el flujo de ingreso

de vehiculos.

En conclusion el analisis financiero realizado, permite determinar el grado de
eficiencia y comportamiento optimo de la empresa en cuanto a su area financiera;

como se evidencia en los anteriores items, el crecimiento fue favorable para la
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Central de Abastos en el afio 2012, gracias a la efectividad de sus diferentes
servicios (Comercio al por mayor y al por menor y Actividades inmobiliarias,
empresariales y de alquiler); de igual manera se espera que el crecimiento para el
2013 sea destacado, puesto que ya se estaria implementando la nueva estrategia

organizacional, la cual esta apoyada en el sistema de indicadores de gestion.

4.5. ANALISIS ORGANIZACIONAL

45.1. CADENA DE VALOR DE CENTROABASTOS, CENTRAL DE
ABASTOS DE BUCARAMANGA S.A.

La Cadena de Valor es una herramienta que permite clasificar las actividades de la

empresa en primarias y de apoyo. La cadena de valor esta conformada por una

seria de etapas que agregan valor a la organizacion y permiten representar de

forma sistematica las operaciones o gestiones de la unidad estratégica.™

A continuacién se plasma la cadena de valor de la Central de Abastos de
Bucaramanga S.A., y posteriormente se detallan cada una de las actividades

desarrolladas en las diferentes gestiones de la empresa.

> FRANCES, Antonio. Estrategias y Planes para la Empresa, con el Cuadro de Mando Integral. Primera
Edicion. México. Pearson Educacion, 2006. Pag 145.
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llustracion 17. Cadena de Valor de CENTROABASTOS S.A.
Fuente: Autor de Proyecto de Grado
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ACTIVIDADES DE APOYO

GESTION

DESCRIPCION

DIRECCIONAMIENTO

GESTION GERENCIAL

Asignacion de presupuesto a la estacion de servicio,
los gastos de personal, el plan operativo anual
(POA) y a gastos generales (mantenimiento de
infraestructura, de equipos entre otros).

Analisis y elaboracién del Plan de Desarrollo, para
determinar actividades que estén pendientes.
Disefio del Plan Operativo Anual (POA), en base a
requerimientos relacionados con las diferentes
areas (Comercial, seguridad vy vigilancia,
mantenimiento, estacion de servicio, proyectos,
estudios de pre-inversién, sistemas, ambiental,
gerencia, comunicaciones y talento humano).
Seguimiento y control al desarrollo, ejecucion y
funcionamiento al plan de desarrollo y POA.
Direccionar gestion juridica y comercial de la
empresa.

GESTION SISTEMA DE
CALIDAD

Actualmente se encuentra en proceso de
acreditacion de calidad bajo los lineamentos de la
Norma ISO 9001: 2008.

ADMINISTRACION
RECURSO
HUMANO

GESTION HUMANA

Induccion del personal a la Central de Abastos.

Programa de bienestar social

Politicas de desarrollo:

v Plan de formaciébn y desarrollo para los
empleados.

Capacitaciones.

Evaluaciones de desempefio.

62




PROCESO FINACIERO

GESTION FINANCIERA

Proyeccioén de ingresos:

v’ La Estacioén de Servicio (EDS).

v El servicio de arrendamiento de los inmuebles
(Locales y Médulos).

v' Arrendamiento de uso de vias propias
(Rodamiento) vy servicios complementarios
(Bascula).

Planeacién de gastos:

v' Gastos de personal

v’ Estacion de Servicio (EDS), cantidad de
combustible y gas vehicular necesario para
abastecer la estacion.

v' Gastos de operacién e inversion, para el cual se
desarrolla un plan operativo anual (POA).

v' Gastos generales.

Estudio y analisis de capacidad y necesidad de
endeudamiento.

DESARROLLO
TECNOLOGICO

GESTION TECNOLOGICA

Comunicar y resolver anomalias de los sistemas de
informacion empleados en la empresa.

Realizar BACKUP de estaciones de trabajo.
Eliminacién de informacién de equipos de cémputo y
destruccion de licencias.

Resolver anomalias del sistema estratégico.

Dar tratamiento a la solicitud, control y cambios en
la plataforma tecnoldgica

Emitir informacion para entidades gubernamentales

PROCESO JURIDICO

GESTION JURIDICA Y
LEGAL

Contrato de arrendamiento (revision de los
requisitos del cliente).

Coordinar la respuesta a los derechos de peticion
de interés general y/o particular.

Verificacibn de cumplimiento de los diferentes
requisitos legales.

Cancelacion de contratos de arrendamiento.
Registro de embargo de acciones.

Cesibn y adjudicacion de contratos de
arrendamiento.

Traspaso de acciones.
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ABASTECIMIENTO

GSTION DE BIENES Y
SERVICIOS
(ADQUISICION)

Andlisis y aprobacion de compras de productos y/o

servicios

Estudio previo y justificacion de la contratacién del

servicio:

v Elaboracion de pliegos de condiciones
especificos para el proyecto.

v Proceso de adjudicacion de la licitacion

v' Elaboracion del contrato de obras

v' Emisién del registro presupuestal

v" Expedicion y aprobacion de pdlizas

Tabla 11. Descripcién de las Actividades de Apoyo de la Cadena de Valor
Fuente: Autor del Proyecto de Grado.

ACTIVIDADES PRIMARIAS

GESTION

DESCRIPCION

INVESTIGACION
Y DESARROLLO

MODERNIZACION
TECNOLOGICA

Seleccién de herramientas tecnolégicas apropiadas
Definicién de indicadores de desempefio operativo.
Integracién de los sistemas de informacion.
Administracion del sistema de informacion.

LOGISTICA DE
ENTRADA

OPTIMIZACION DE LA
INFRAESTRUCTURA

Recibir la informacion de necesidad de
mantenimiento.

Programaciéon de las actividades diarias de
mantenimiento

Organizacion del transito interno.

Adecuacién y expansién de la infraestructura.

SERVICIOS

GESTION AMBIENTAL

Sistema de recoleccién de residuos por medio de
gondolas.

Cumplimiento de normas y estandares necesarios
para minimizar los impactos ambientales que se
pueden generar por las diferentes construcciones
Tratamiento de aguas residuales, a través del
seguimiento a las Plantas de Tratamiento de Aguas
Residuales (PTAR)

Manejo de productos y cosechas
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e Contratacion de servicios de monitoreo

GESTION DE BIENES Y
SERVICIOS (RECURSOS
FISICOS)

e Ejecucion de actividades de mantenimiento con
personal interno y/o contratacion de mantenimiento
con servicios especializados.

e Actividades de mantenimiento preventivo Yy
correctivo para las instalaciones de la empresa.

GESTION DE
ARRENDAMIENTOS

e Elaborar informe diario de precios sobre
cotizaciones diarias de los principales productos
gue se expenden en el mercado y/o novedades de
mercado y/o volumenes de alimentos que ingresan.

e Coordinar el personal operativo para garantizar que
los usuarios puedan ejercer su labor comercial
cumpliendo lo establecido en el reglamento interno
de funcionamiento.

e Expedicion de credenciales a los vehiculos de los
usuarios arrendatarios

e Organizar la logistica del mercado en cuanto a
ingreso de vehiculos y productos

e Expedicion de carnets para usuarios arrendatarios
dependientes, auxiliares de bodega, operarios de
carga (braseros) y vendedores ambulan.

GESTION SERVICIOS
COMPLEMENTARIOS

e Servicio de pesaje y re-pesaje en la bascula
e Estacion de servicio (EDS), venta de:

v' Gasolina corrientes

v' Gasolina extra

v' ACPM

v' Gas vehicular

MERCADEO

GESTION DE MERCADEO

¢ Investigacion de mercados.

e Desarrollo de un sistema de informacién de
mercadeo.

e Disefio del plan de mercadeo.

e Estudio de la posibilidad de abrir una plataforma
exportadora.

e Programa de relaciones publicas.

e Posicionar la marca CentroAbastos.
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SERVICIO POST-VENTA

MEJORAMIENTO
ENTORNO SOCIAL

Caracterizacion de la problemética social vy
econdmica.

Identificacion de prioridades a atender y que
promuevan el desarrollo social, asi como el de la
cadena agroalimentaria.

Establecimiento de politicas de apoyo a la
comunidad

Programa de intervencion a la comunidad
Contribucién a un entorno sano y sostenible para
usuarios y productos a comercializar.

INTEGRACION DE LA
CADENA
AGROALIMENTARIA

Servicios para el desarrollo de los participantes de
la cadena agroalimentaria

Canalizar proyectos de apoyo a la cadena
agroalimentaria promovidos por diferentes entes
gubernamentales.

Asesorias técnicas a productores, distribuidores y
comerciantes.

Crear ambientes sanos, higiénicos y seguros que
fomenten la integracion.

Tabla 12. Descripcion Actividades Primarias de la Cadena de Valor
Fuente: Autor del Proyecto de Grado.

4.5.2. MATRIZ DOFA CENTROABASTOS S.A. CENTRAL DE ABASTOS DE

BUCARAMANGA

El disefio de la matriz DOFA se hace con base a los resultados obtenidos en el

diagnéstico de la Gestibn de Procesos, el servicio ofrecido a los usuarios

arrendatarios y el andlisis financiero. Asi mismo, se cont6 con el apoyo de las altas

directivas de la empresa, quienes hicieron aportes importantes que permitieron la

construccion y aprobacién de dicha matriz.
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ANALISIS INTERNO

VARIABLE FORTALEZAS
1. RECONOCIMIENTO e Reconocimiento a nivel Nacional vy
NACIONAL principalmente en la region Nororiental de

Colombia, por ser la principal Central de
Abastos de esta region.

e La Central de Abastos de Bucaramanga
S.A., cuenta con diferentes gestiones
(Gestion Gerencial, Gestion del Sistema
de Calidad, Gestidbn Financiera, Gestion
Humana, Gestion Recursos Fisicos,
Gestion Arrendamientos, Gestidn Servicios
Complementarios, Gestion Tecnoldgica,
Gestion Juridica y Legal, Gestién de

2. GESTION DE PROCESOS. Adquisiciones, Gestion Ambiental), que
garantizan la adecuada ejecucion de las
diferentes actividades llevadas a cabo en
la empresa.

e La Central de Abastos tiene establecidos
diferentes procedimientos para cada
gestibon que conforman el mapa de
procesos, dichos procedimientos
garantizan que se trabaje enfocados en
lograr una adecuada prestacion de los
Servicios.

e La infraestructura fisica de CentroAbastos

S.A, permite un adecuado
funcionamiento de las actividades de
servicios complementarios y

arrendamientos, ya que el espacio es
acorde y sectorizado para las actividades
comerciales de los usuarios
arrendatarios.

e La central cuenta con una planta fisica
gue ofrece amplias instalaciones, que
permiten el desarrollo Optimo de la
actividad comercial de los usuarios
arrendatarios, reflejando una buena
imagen corporativa para la empresa, al
ofrecer un grado de satisfaccion
significativo enfocado en los

3. INFRAESTRUCTURA
FiSICA
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requerimientos de comercializacion.

e El personal administrativo que conforma la
Central de Abastos, esta capacitado para
ejercer cada una de las funciones acorde a
su cargo, asi mismo la empresa se
interesa por la formacion y crecimiento de
los mismos ofreciendo capacitaciones que
contribuyan a un mejor desempefio y

4. RECURSO HUMANO mejora continua de la organizacion.

e Dentro de los elementos claves de la
Central de Abastos, se encuentra la
atenciébn que la gerencia presta a las
necesidades, requerimientos e inquietudes
de los empleados, para de esta manera,
proporcionar y facilitar las herramientas
necesarias para la ejecucion de cada una
de las tareas y operaciones.

e La empresa cuenta con documentacion y
herramientas tales como el plan de
desarrollo y el plan operativo anual, los
cuales permiten visualizar los objetivos a

5. DIRECCIONAMIENTO corto mediado y largo plazo de

ESTRATEGICO CentroAbastos S.A., de manera que se
logre satisfacer las necesidades de los
clientes, asi como brindar los recursos
necesarios a los empleados para dar
cumplimiento a cada wuna de sus
funciones.

¢ Los sistemas de informacion que posee la
empresa, permiten tener informacién
actualizada y oportuna, asi como
interrelacionar cada una de las areas de la
empresa, logrando que se trabaje en
equipo, con el fin de mostrar y ofrecer una
apropiada imagen corporativa.

6. TECNOLOGIA Y
SISTEMAS DE
INFORMACION DE LA
CENTRAL DE ABASTOS DE
BUCARAMANGA S.A.
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7. INTEGRACION DE LA
CADENA
AGROALIMENTARIA

e El interés de la Central por integrar la

cadena agroalimentaria, le permite obtener
una fortaleza para su desarrollo, debido a
que los diferentes clientes directos e
indirectos, perciben este objetivo, el cual
contribuye de manera significativa en su
actividad comercial y econdmica, al ofrecer
mejores practicas y nuevas técnicas de
cultivo, asi como mejoras en la distribucion
de productos.

8. VINCULACION DE
USUARIOS
ARRENDATARIOS

e El proceso de vinculacion como usuarios

arrendatarios a la Central de Abastos de
Bucaramanga S.A., es considerado un
proceso &agil y efectivo, que genera
conformidad desde el inicio a los clientes.

9. PLANEACION
FINANCIERA

e El esquema de planeacion financiera que

desarrolla  CentroAbastos S.A., es
fundamental para su desarrollo, ya que
permite estimar y proyectar el nivel de
ingresos y gastos en el afio, permitiendo
realizar presupuestos y dar cumplimiento a
las obligaciones financieras en general

10. CUIDADO Y
PRESERVACION DEL
MEDIO AMBIENTE.

e CentroAbastos S.A., demuestra interés por

la preservacion, uso Yy proteccion del
medio ambiente, trabajando
continuamente por el cuidado del mismo;
evitando vertimientos de desechos al Rio
de Oro y minimizando los impactos y
afectaciones al entorno, a través de un
plan de manejo ambiental estipulado por la
Central.

11. LOCALIZACION
ESTRATEGICA DE LA
CENTRAL DE ABASTOS

DE BUCARAMANGA S.A.

e La localizacién de la Central de Abastos
de Bucaramanga S.A., cuenta con una
adecuada localizacion estratégica por
estar ubicada en una zona de facil acceso
vehicular y de alta influencia que permite
el acopio de productos de varias regiones
del pais; fortaleciendo la demanda del
nororiente colombiano.
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12. RESPONSABILIDAD

e La Central de Abastos cuenta con la

Fundacion Semillas de llusion, a través de
la cual ofrece programas de desarrollo,
orientados a las familias que hacen parte

SOCIAL de la comunidad laboral de empresa. Con
los programas se pretende fortalecer los
valores y garantizar la formacion,
educaciéon y alimentacion de los nifios y
adolescentes.

VARIABLE DEBILIDADES

13. INCONFORMIDAD DE
LOS USUARIOS EN EL
SERVICIO DE SEGURIDAD.

La Central de Abastos, presta el servicio
de seguridad las veinte cuatro horas del
dia, pero aun asi no logra obtener
satisfaccion de los clientes, frente a este
servicio, debido a que por parte de los
usuarios arrendatarios se encuentra
inconformidad frente a los robos que se
ejecutan al interior de la Central.

14. ALTA ROTACION DE
STAFF (PERSONAL)

Alta rotacion del Staff debido a influencias
politicas, lo cual interfiere en el clima
laboral de la central de abastos.

15.AUSENCIA DE PLAN DE
INCENTIVOS A
TRABAJADORES

Actualmente, CentroAbastos S.A. no
cuenta con un plan de incentivos
previamente disefiado, lo cual influye en la
organizacion 'y desarrollo de las
actividades ejecutadas en las diferentes
areas.

16. NO CUENTA CON
ALIANZAS ESTRATEGICAS
CON OTRAS CENTRALES

DE ABASTO DEL PAIS.

A pesar de ser CentroAbastos S.A., la
principal central de acopio de la region del
nororiente colombiano, no tiene alianzas
estratégicas y por tanto no hay integracion
con los demas centro de acopio del pais;
asi mismo, no cuenta con convenios
establecidos con las plazas de mercado
local.
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17. INCONFORMIDAD EN
LAS CONDICIONES DE
HIGIENE Y LIMPIEZA DE LA
CENTRAL.

e Un aspecto que refleja insatisfaccion para
los usuarios arrendatarios y que se
convierte en una debilidad para la Central
de Abastos, es referente a las condiciones
de higiene de la planta fisica; ya que a
pesar que la empresa intenta mantener en
Optimas condiciones de limpieza la
infraestructura, es un trabajo dificil y sobre
el cual no se tiene estricto control, que
garantice el adecuado estado de aseo de
las instalaciones.

18. BAJA ATENCION EN EL
MATENIMIENTO
PREVENTIVO DE LOS
RECURSOS FIiSICOS.

elLa Gestion de Recursos Fisicos, hace
referencia al mantenimiento, es decir, a las
acciones correctivas y preventivas que se
ejecutan, con el &nimo de brindar servicios
de calidad a los usuarios arrendatarios.
Pero CentroAbastos S.A., no desarrolla
acciones preventivas, lo que genera dafos
mas seguidos sobre las instalaciones,
afectando el tiempo de respuesta a las
solicitudes de los usuarios, ya que la
atencién y respuesta se enfoca en aquellas
fallas de mayor prioridad o gravedad.

19. NO DIVULGA EL
PANORAMA DE RIESGOS Y
EL PLAN DE EMERGENCIA
ESTABLECIDOS PARA LA
CENTRAL DE ABASTOS DE

BUCARAMANGA S A.

e La Central de Abastos cuenta con un
panorama de riesgos y plan de
emergencia, pero este no se ha divulgado
a nivel de usuarios arrendatarios y clientes
externos.

20. FALLAS EN LAS
CAPACITACIONES
OFRECIDAS A LOS
USUARIOS
ARRENDATARIOS.

e La Central presta capacitacion a los
usuarios en temas de interés, pero no
cuenta con la participacion adecuada de
los comerciantes, ya que no se coordinan
horarios y fechas apropiados para
promover la asistencia y gestionar este
proceso de formacion.
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e A pesar que la empresa tiene establecidos
procedimientos para los diferentes proceso
de gestidn, no se cuenta con un sistema
estructurado de indicadores de gestion
gue permita medir, controlar y administrar
el desempefio de las diferentes
actividades que se enfocan en la
optimizacion de los diferentes procesos
internos 0 ejes estratégicos, los cuales
trabajan en conjunto para lograr los
objetivos estratégicos de la empresa.

21. DEBILIDADES EN EL
SISTEMA DE INDICADORES
DE GESTION

22. IMAGEN INSTITUCIONAL
NEGATIVA DERIVADA DE
ALGUNAS
INCONFORMIDADES

elLa imagen y publicidad negativa que
pueden generarle a la empresa, las
inconformidades de los usuarios
arrendatarios y accionistas.

Tabla 13. Matriz DOFA, Anélisis Interno.
Fuente: Autor del Proyecto de Grado.

ANALISIS EXTERNO

VARIABLE OPORTUNIDADES

e La Central de Abastos de Bucaramanga S.A.,
tiene la oportunidad de ser reconocida

23. internacionalmente como modelo de gestién
RECONOCIMIENTO empresarial, a través del acompafiamiento o
INTERNACIONAL asesoria  logistica, para los usuarios

arrendatarios, de manera tal que permita
favorecer la comercializacion y exportacion de
los diferentes productos.

e Fortalecer el sistema de comunicaciones, a
través de herramientas (Ejemplo: punto de
atencion al usuario, pagina web) que brinden
informacion clara, precisa y oportuna,
facilitando la interaccion con los productores,
distribuidores, usuarios 'y consumidores;
integrando asi, la cadena agroalimentaria y
fortaleciendo la actividad de comercializacion.

24.
FORTALECIMIENT
O DEL SISTEMA
DE
COMUNICACIONES
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25. PRODUCCION
AGRICOLA Y
AGROINDUSTRIAL.

Incentivar la produccion agricola vy
agroindustrial de los usuarios arrendatarios que
sean productores, fomentando el desarrollo de
la misma, por medio de capacitaciones vy
acompafamiento.

26. CRECIMIENTO Y
DESARROLLO
ESTRATEGICO.

Reconocimiento de la empresa, como una
organizacion certificada en calidad, con
estandares oOptimos, enfocados en la mejora
continua y en el servicio eficaz, basado en los
usuarios arrendatarios y clientes indirectos.
Disefio, e implementaciéon de un sistema de
indicadores de gestién, que permitan medir,
controla 'y administrar el desempefo
organizacional de la Central de Abastos de
Bucaramanga S.A.

La central de abastos tiene la oportunidad de
crear alianzas con otras centrales de abastos
del pais y generar estrategias competitivas y de
crecimiento, a través de la integracion y
abastecimientos en todo el pais.

VARIABLE

AMENAZAS

27. DEFICIENTE RED
VIAL

La red vial que conecta a la Centra de Abastos
de Bucaramanga con la regiéon Nororiental de
Colombia, presenta fallas en tiempo de lluvias al
presentarse derrumbes y cierre de vias, lo cual
incrementa los costos de transporte y los
productos corren el riesgo de perderse.

28. CAMBIOS
CLIMATICOS

Los cambios climéaticos, que se presentan,
afectan directamente la cosecha, distribucion y
consumo de los productos, impactando el
funcionamiento de CentroAbastos S.A.

29. TENDENCIAS
POLITICAS

Las tendencias politicas, impactan directamente
en el desempeio de la Central de Abastos, ya
que al ser una empresa mixta (Publica-
Privada), se ve afectada por los diferentes
cambios de gobernantes.
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30. TENDENCIAS e Cambios en las condiciones de
ECONOMICAS. comercializaciébn, a consecuencia de la
inestabilidad y variabilidad econémica.

31. COMPETENCIA DE e La competencia que generan principalmente las

ALMACENES DE grandes superficies de la region y otras
CADENA'Y OTRAS centrales de abastos del pais, como lo son la
CENTRALES DEL PAIS central de abastos de Bogota (Corabastos) y

Medellin (La Mayorista).

e Potencial contaminaciébn generada por las
empresas ubicadas en el sector, la influencia del
Rio de Oro en el entorno de la Central y por los
gases contaminantes de los automotores y los
residuos solidos y liquidos producidos por la
actividad comercial.

32.IMPACTO
AMBIENTAL

Tabla 14. Matriz DOFA, Analisis Externo.
Fuente: Autor del Proyecto de Grado.

4.6. FACTORES CRITICOS DE EXITO
La matriz DOFA, permite visualizar de forma concreta la situacion actual de la
empresa, a través de las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas
detectadas, asi mismo se logran identificar diferentes variables en los cuatro
aspectos que contempla la matriz; las cuales contribuyen al proceso de
determinacion de los factores criticos de éxito de la Central de Abasto de
Bucaramanga S.A., permitiendo tener una vision clara de aquellos elementos en

los que debe enfocarse la empresa y continuar su crecimiento y desarrollo.

Para la determinaciéon de los factores claves de éxito se realiz6 un analisis
estructural, el cual consiste en interrelacionar las variables identificadas en un
cuadro de doble entrada llamado Matriz de Andlisis Estructural, dicha matriz

emplea dos términos en los cuales se clasifican las variables:

v MOTRICIDAD: Se refiere a la influencia que tiene una variable sobre las

demas.
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v DEPENDENCIA: Hace referencia a la influencia que ejercen las variables
sobre una en especial, haciéndola dependiente de estas.

El andlisis de cada variable a través del cuadro de doble entrada, permite
establecer cual de ellas determinan el comportamiento de las demas; aquellas
variables que inciden significativamente en las otras se denominan los factores

claves de éxito.

A continuacion, se muestra cada variable asociada a los factores analizados por la
matriz DOFA.

VARIABLES IDENTIFICADAS

ANALISIS INTERNO ANALISIS EXTERNO
FORTALEZAS OPORTUNIDADES
1. Reconocimiento nacional y | 23. Reconocimiento internacional.
regional.

24. Fortalecimiento del sistema de
comunicaciones

25. Produccion agricola y
agroindustrial.

26. Crecimiento 'y desarrollo
estratégico.

2. Gestion de procesos.

3. Infraestructura fisica

4. Recurso Humano

5. Direccionamiento estratégico
Tecnologia y sistemas de
informacion de la Central de
Abastos de Bucaramanga S.A.
7. Integracion de la cadena
agroalimentaria.
8. Vinculacion de usuarios
arrendatarios
9. Planeacion financiera
10. Cuidado y preservaciéon del medio
ambiente.
11. Localizacion estratégica de la
Central de Abastos.

o

12. Responsabilidad Social.

DEBILIDADES AMENAZAS

13. Inconformidad de los Usuarios en el
servicio de seguridad.

27. Deficiente red vial
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14. Alta rotacion de staff (Personal) 28. Cambios climaticos

15. Ausencia de planes de incentivo a | 29. Tendencias politicas
los trabajadores.

16. No cuenta con Alianzas | 30. Tendencias econémicas.
Estratégicas con otras centrales de
abasto del pais.

17. Inconformidad en las condiciones |31. Competencia de almacenes de
de higiene y limpieza de la Central. cadena y otras centrales del pais

18. Baja atencion en el mantenimiento | 32. Impacto Ambiental.
preventivo de los recursos fisicos.

19. No divulga el panorama de riesgos
y el plan de emergencia
establecidos para la Central de
Abastos de Bucaramanga S.A.

20. Fallas en las capacitaciones
ofrecidas a los usuarios
arrendatarios.

21. Debilidades en Sistema de
Indicadores de Gestién

22. Imagen institucional negativa
derivada de algunas
inconformidades

Tabla 15. Variables Identificadas.
Fuente: Autor del Proyecto de Grado.

Para el desarrollo del andlisis se disefid la matriz estructural que consta de (32)
filas y (32) columnas, en las cuales se identifican las variables establecidas en la
matriz DOFA. Para determinar el grado de influencia que tiene las variables sobre

las demas, se empled la siguiente metodologia:
Aquellas variables en las cuales existe relacion se establecieron tres valoraciones:

e Fuerte: F
e Moderada: M
e Débil: D
Para aquellas variables en las cuales no se presenta ningun tipo de relacion:

¢ Ninguna: N
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Cada valoracion que se establece tiene asignado un puntaje, el cual ser& util al
momento de establecer la motricidad y dependencia de cada variable. Los

puntajes se muestran a continuacion:

Fuerte: 3
Moderada:2
Débil:1
Ninguna: 0

El andlisis estructural se realiz6 en conjunto con las directivas de la empresa,
donde se determind el nivel de incidencia de cada variable, para luego asignar la
puntuacion establecida (Ver Anexos E y F). En el Andlisis Estructural, se clasifican
las variables segun la motricidad y dependencia identificada, asi como la

ponderacion de cada una. (Ver Anexo G).

Una vez se desarrollé el proceso de asignacion de puntajes y se obtienen los
resultados para cada variable, determinando su nivel de motricidad y dependencia,
se procede a disefiar un plano cartesiano (Eje de las ordenadas corresponde a la
motricidad y el eje de las abscisas mide la dependencia), donde se ubicaran los 32
factores en una de las cuatro zonas que lo conforman: zona de poder, zona de
conflicto, zona de autonomia y zona de salida. Las variables con baja motricidad y
baja dependencia se ubican en la Zona de Autonomia, aquellos que presenten alta
motricidad y baja dependencia en la Zona de Poder, para los factores con alta
motricidad y alta dependencia se localizan en la Zona de Conflicto y por ultimo las
variables cuya motricidad sea baja y dependencia alta estaran en la Zona de

Salida. (Ver llustracion 18).
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Fuente: Autor Proyecto de Grado.
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FACTORES CRITICOS DE EXITO

VARIABLE

ZONA

DOFA

6. Tecnologia y sistemas de informacion de la Central de
Abastos de Bucaramanga S.A.

13. Inconformidad de los Usuarios en el servicio de
seguridad.

16. No cuenta con Alianzas Estratégicas con otras
centrales de abasto del pais.

31. Competencia de almacenes de cadena y otras
centrales del pais.

PODER

2. Gestion de procesos.

4. Recurso Humano.

5. Direccionamiento estratégico.

7. Integracion de la cadena agroalimentaria.

8. Vinculacién de usuarios arrendatarios

9. Planeacion financiera

10. Cuidado y preservacion del medio ambiente

21. Debilidades en Sistema de Indicadores de Gestién

26. Crecimiento y desarrollo estratégico.

CONFLICTO

3. Infraestructura fisica.

11. Localizacién estratégica de la Central de Abastos.

12. Responsabilidad Social.

14. Alta rotacion de staff (Personal)

15. Ausencia de planes de incentivo a los trabajadores.

17. Inconformidad en las condiciones de higiene vy
limpieza de la Central.

18. Baja atencién en el mantenimiento preventivo de los
recursos fisicos.

19. No divulga el panorama de riesgos y el plan de
emergencia establecidos para la Central de Abastos de
Bucaramanga S.A.

20. Fallas en las capacitaciones ofrecidas a los usuarios
arrendatarios.

25. Produccién agricola y agroindustrial.

27. Deficiente red vial

28. Cambios climéaticos

29. Tendencias politicas

30. Tendencias econémicas.

32. Impacto Ambiental.

AUTONOMIA

O O Ommmo|Ommmmmimim| >

o

o

1. Reconocimiento nacional y regional.

22. Imagen institucional negativa derivada de algunas
inconformidades.

23. Reconocimiento internacional.

24. Fortalecimiento del sistema de comunicaciones.

SALIDA

O|0| O |m>»>» > > > 0| O

Tabla 16. Factores Criticos de Exito.
Fuente: Autor del Proyecto de Grado.
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En la Tabla 16 Factores Criticos de Exito, se plantea cada variable especificando
la zona en la cual se localiza y el factor con el que se relaciona en la Matriz DOFA.
La tabla permite concluir que los factores criticos de éxito de la Central de
Abastos de Bucaramanga S.A. corresponden a los que se encuentran en las

Zonas de Poder y de Conflicto.

Los Factores Criticos de Exito identificados, favorecen el proceso de certificacion
de calidad y el disefio del plan de desarrollo que estd ejecutando la Central de
Abastos; ya que a partir de éstos se disefian planes de accion y se estructuran
estrategias en pro del crecimiento y enfocados en los objetivos, la mision y la

vision de la empresa.
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5. ENFOQUE ESTRATEGICO DE CENTROABASTOS, CENTRAL DE
ABASTOS DE BUCARAMANGA S.A.

5.1. REDIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO DE CENTROABASTOS
S.A.

5.1.1. MISION DE CENTROABASTOS S.A.
La Central de Abastos de Bucaramanga S.A. “CENTROABASTOS S.A", es el mas
importante operador logistico del Nororiente Colombiano, encargado de brindar a
sus clientes las mejores condiciones para acceder a la comercializacion de los
productos agroalimentarios y agroindustriales en forma mayorista y detallista con
el fin de ser dirigidos hacia los diferentes mercados del pais; ofreciendo una
adecuada infraestructura fisica y tecnoldgica, con los mejores niveles de calidad,
sostenibilidad ambiental y responsabilidad social, comprometiendo al recurso
humano a trabajar en pro de la mejora continua de la organizacion, para

mantenerla como empresa lider en el sector.

5.1.2. VISION DE CENTROABASTOS S.A.
Para el afio 2017, la Central de Abastos de Bucaramanga S.A
‘CENTROABASTOS S.A.”, sera el mas importante operador e integrador logistico
para la comercializacion de los productos de la cadena agroalimentaria y
agroindustrial a nivel nacional en forma mayorista y detallista; bajo los méas altos
estdndares de calidad, sostenibilidad ambiental, modernizacién tecnoldgica,

responsabilidad social y mejora continua

5.1.3. POLITICA DE CALIDAD DE CENTROABASTOS S.A.
CENTROABASTOS S.A. orienta sus actividades y funciones a ofrecer espacios

fisicos cémodos, confortables, seguros e higiénicos que generen un escenario
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propicio para la comercializacion de productos agroalimentarios y agroindustriales,
combustibles y lubricantes, asi como para la prestacion del servicio de
estacionamiento de vehiculos y bascula electrénica. Igualmente ofrece una
atencion calificada a sus clientes con un soporte humano, fisico y tecnoldgico
comprometido con el mejoramiento continuo de la organizacion el Sistema de
Gestion de la Calidad

5.1.4. OBJETIVOS DE CALIDAD

e Lograr altos niveles de satisfaccion en los clientes.

e Mantener personal competente para el desarrollo de las actividades de cada
area.

e Ofrecer infraestructura fisica y tecnolégica apta para el desarrollo de las
actividades requeridas para ofrecer los servicios en la Central de Abastos de
Bucaramanga S.A.

e Garantizar un ambiente sostenible para CENTROABASTOS S.A.

e Mejorar continuamente mediante la aplicacion de acciones preventivas y de

mejora.

5.1.5. ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL
La Central de Abastos de Bucaramanga S.A adopté una nueva estructura
organizacional el 31 de Octubre de 2012, la reestructuracion fue presentada por el
Gerente General a la Junta Directiva, argumentando que tales cambios eran
necesarios para continuar con el excelente funcionamiento que ha venido teniendo
la empresa ya que esta se encuentra en potencial crecimiento y la planta de
personal requeria aumentar. La propuesta fue aprobada por la Junta Directiva

acatando las recomendaciones del Gerente General y sus colaboradores.
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5.1.5.1. AREA GERENCIAL
Esta area se encuentra a cargo del Gerente General, la cual maneja los aspectos
de direccionamiento estratégico, dando cumplimiento a las politicas, planes y
proyectos establecidos, que tienen como finalidad continuar con el crecimiento y
desarrollo de la Central. La Gerencia General esta conformada por la oficina de
control interno y de talento humano y sistema de gestion de calidad.

5.1.5.2. AREA FINANCIERA Y ADMINISTRATIVA
Se encuentra a cargo del Gerente Financiero y Administrativo, esta area es la
encargada de los manejos en cuanto a las finanzas (recaudo, pagos, etc.), la
infraestructura tecnolégica e informatica y la Estacion de Servicio de
CENTROABASTOS S.A.

5.1.5.3. AREA JURIDICA
Se encuentra a cargo del Director Juridico, en esta area se tratan los asuntos

legales internos y externos de la empresa.

5.1.5.4. AREA COMERCIAL, OPERATIVA Y DE PLANEACION
Se encuentra a cargo del Gerente Comercial, Operativo y de Planeacion, quien
junto a todos sus colaboradores coordina diariamente la logistica del mercado, en
esta area se lleva a cabo el contacto directo con los usuarios-arrendatarios.

Ademas tiene a su cargo el funcionamiento de la Bascula Camionera.

5.1.6. ORGANIGRAMA 2013

(Ver Anexo H)
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5.2. CONSTRUCCION DEL MAPA ESTRATEGICO PARA LA CENTRAL
DE ABASTOS DE BUCARAMANGA S.A.
Actualmente los mapas estratégicos son la innovacion del management que mas
valor ha aportado a las organizaciones en los ultimos afios, ya que consiguen un
reto que antes parecia imposible: hacer tangible algo que siempre se ha
considerado intangible, la estrategia.*®

El mapa estratégico se supone un paso mas en la construccion e implementacion
de la estrategia organizacional, su funcion principal es comunicar dicha estrategia

a todas las personas que influyen el proceso de ejecucion.

Por medio de los mapas estratégicos, se engloban y priorizan los objetivos que
estan encaminados hacian la creacion de valor y el crecimiento de la organizacion,
mostrando la relacion causa- efecto entre las diferentes perspectivas y los
objetivos asignados a cada una. Por tanto para el disefio de un mapa estratégico
se requiere de exista una relacion causal entre los objetivos ubicados en las cuatro
perspectivas, de manera que los objetivos plasmados en la perspectiva financiera
se logren mediantes los de la perspectiva de clientes, los cuales se debe alcanzar
a través de la perspectiva de procesos internos y estos ultimos mediante los de la

perspectiva de aprendizaje y crecimiento.*’

® KAPLAN, Robert S y NORTON, David P. Mapas Estratégicos: Convirtiendo los activos intangibles en
activos tangibles. Barcelona: Ediciones Gestién 2000, 2004. Pag 40.G

" FRANCES, Antonio. Estrategias y Planes para la Empresa, con el Cuadro de Mando Integral. Primera
Edicion. México. Pearson Educacion, 2006. Pag 238.
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GESTION DE CRECIMIENTO CONSOLIDACION DEL VALOR COMPETITIVIDAD MOTIVACION Y CULTURA
CRECIMIENTOSOSTENIBLEY
FINANCIERA FINANCIERO
CLIENTES AMBIENTE SANO SATISFACCION DELCLIENTE IMAGEN
GESTION AMBIENTAL GESTION DE MERCADEQ MEJORAMIENTO DELENTORNQ SOCIAL
PROCESOS
INTERNOS INTEGRACION DE LA CADENA OPTIMIZACION DE LA MODERNIZACION DESARROLLO
AGROALIMENTARIA INFRAESTRUCTURA TECNOLOGICA ORGANIZACIONAL
APRENDIZAEY CAPITALTECNOLOGICO CUTURA
ORGANIZACIONAL
SALELY RECURSO HUMANO

llustracion 19. Mapa Estratégico de CENTROABASTOS S.A.
Fuente: Autor del Proyecto de Grado
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PERSPECTIVA FINANCIERA

EJE
ESTRATEGICO

LINEA ESTRATEGICA

OBJETIVO ESTRATEGICO

DESCRIPCION

CRECIMIENTO
SOSTENIBLE Y
FINANCIERO

CONSOLIDACION
DEL VALOR

Crecer sostenible y financieramente
para continuar el desarrollo
organizacional de la Central de
Abastos de Bucaramanga S.A.

La perspectiva financiera busca crear y consolidar el
valor de la empresa.

A través de los indicadores de gestién establecidos
para dicha perspectiva se pretende medir de forma
tangible el desarrollo y desempefio de la Central de
Abastos de Bucaramanga S.A., buscando un
crecimiento integral para crear valor y maximizar las
ganancias de los accionistas, usuarios arrendatarios y
comerciante.

Tabla 17. Descripcion Mapa Estratégico. Perspectiva Financiera

Fuente: Autor del Proyecto de Grado

PERSPECTIVA CLIENTES

EJE
ESTRATEGICO

LINEA ESTRATEGICA

OBJETIVO ESTRATEGICO

DESCRIPCION

SATISFACCION
DE CLIENTES

COMPETITIVIDAD

Cubrir a cabalidad las necesidades,
expectativas y requerimientos de los
clientes de la Central de Abastos de
Bucaramanga S.A.

La perspectiva de clientes define el crecimiento, pero
fundamentalmente la competitividad de la empresa.
La forma de lograr un mayor desarrollo es ofrecer a
los clientes servicios de calidad, que logren responder
de forma eficiente a las necesidades y requerimientos
de los mismos; de ahi la importancia de medir y
controlar el servicio que presta la empresa frente a las
principales expectativas que presenten los usuarios.
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AMBIENTE
SANO

GESTION DE
CRECIMIENTO

CONSOLIDACION
DEL VALOR

Ofrecer un entorno propicio para las
actividades comerciales, promoviendo
el cuidado y preservacion del medio
ambiente.

Para los clientes de la Central de Abastos de
Bucaramanga S.A., contar con un entorno adecuado
en el desarrollo de su actividad diaria es
imprescindible, puesto que esto contribuye al buen
estado de los productos y las instalaciones, lo cual se
refleja en el crecimiento y la generacién de valor para
la organizacién. De igual manera para la empresa es
importante apoyar y proveer por el cuidado del medio
ambiente; por tanto es un compromiso para
CentroAbastos S.A., ser una empresa amigable con el
medio ambiente.

IMAGEN
CORPORATIVA

MOTIVACION Y
CULTURA

Lograr una imagen reconocida a
través de servicios logisticos de
calidad, enfocados en el
mejoramiento  continuo de la
organizacion.

Ofrecer satisfaccion de los clientes, asi como
preservar por el medio ambiente son aspectos claves
en la perspectiva de los clientes, pero contar con una
imagen corporativa reconocida por la calidad de
servicios que ofrece, se convierte en un reto para la
empresa. Actualmente CentroAbastos S.A., esta en
proceso de certificacion de calidad, lo cual contribuye
de forma significativa al desempefio eficiente de los
servicios, dando una imagen institucional reconocida
y posicionada a los clientes de la empresa; asi como
fortalecer los vinculos laborales y el clima
organizacional.

Fuente: Autor Proyecto de Grado
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PERSPECTIVA PROCESOS INTERNOS |

EJE ESTRATEGICO

LINEA
ESTRATEGICA

OBJETIVO ESTRATEGICO

DESCRIPCION

MEJORAMIENTO DEL
ENTORNO SOCIAL

COMPETITIVIDAD

MOTIVICACION Y

Propender por mejorar las
condiciones socioecondmicas de la
poblacion que mantiene relacién
directa e indirecta con
CENTROABASTOS S.A., a través de

El mejoramiento del entorno social, pretende ser una
forma de fortalecer la competitividad y apoyar la
responsabilidad social que tiene la empresa con la
comunidad de CentroAbastos S.A. (Personal Interno y

CONSOLIDACION
DEL VALOR

del marco de la legislacion ambiental
vigente.

CULTURA un desarrollo integral del ser | Clientes), de tal manera que se promueva y logre una

humano, Gen asocio con la | mejor calidad de vida para los nifios y las familias.

Fundacién Semillas de llusion.

Para la Central de Abastos de Bucaramanga S.A.,
Hacer de CENTROABASTOS S.A. | uno de los principales retos esta en reducir el impacto
GESTION DE una empresa ambientalmente | ambiental que puede generar toda la actividad
GESTION CRECIMIENTO sostenible, que contribuya al | comercial que se desarrolla en la empresa; por ello,
AMBIENTAL mejoramiento de su entorno, dentro | uno de los principales ejes estratégicos esta

fundamentado en minimizar el dafio y promover el
cuidado y preservacion del medio ambiente y asi
apoyar el crecimiento y la consolidacién de valor de
CentroAbastos S.A.

MODERNIZACION
TECNOLOGICA

COMPETITIVIDAD

Adoptar sistemas Yy herramientas
tecnolégicas de acuerdo a las
necesidades de la empresa que
permitan  optimizar los procesos
desarrollados en la Central de
Abastos de Bucaramanga S.A.

Por medio del funcionamiento y la modernizacién
tecnolégica la empresa pretende lograr un
desempefio 6ptimo que favorezca su desarrollo, de tal
manera que la posicione como una de las mejores
empresas a nivel nacional.
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GESTION DE
MERCADEO

COSOLIDACION
DEL VALOR

COMPETITIVIDAD

Fortalecer la promocion y publicidad
de los servicios como operador
logistico que ofrece la Central de
Abastos de Bucaramanga S.A y
consolidar la imagen institucional de
la empresa en el &mbito nacional.

Consolidar la imagen en el mercado nacional es una
ventaja que cualquier empresa debe poseer, de ahi la
importancia que la Central ofrezca servicios de
calidad, a través de diferentes actividades, vy
simultdneamente realice una gestibon de mercadeo
adecuada que la posicionen como uno de los
mejores operadores logisticos del pais, dandole la
oportunidades de atraer nuevos clientes y fidelizar los
actuales.

OPTIMIZACION DE
LA
INFRAESTRUCTURA

CONSOLIDACION
DEL VALOR

Fortalecer la infraestructura fisica de
la  Central de  Abastos de
Bucaramanga S.A, en beneficio del
desarrollo empresarial de sus
clientes

Dentro de las principales actividades de la Central de
Abastos se encuentra ofrecer una infraestructura
adecuada que faciliten el desarrollo comercial de sus
clientes y permita la creacion del valor agregado; por
tanto este eje permite dar cumplimiento y respuesta a
las necesidades y requerimientos de los usuarios, de
tal manera que se refleje en el eficiente desemperio
de sus actividades y logre la fidelizacion de los
clientes.

INTEGRACION DE LA
CADENA
AGROALIMENTARIA

GESTION DE
CRECIMIENTO

Contribuir con la integracion de la
cadena agroalimentaria, a través de
servicios logisticos que velen por las
condiciones de calidad e inocuidad
requeridas para los productos
agroindustriales y agroalimentarios.

A través de servicios logisticos la empresa busca dar
respuesta y satisfacer las necesidades de sus
diferentes clientes, con el fin de lograr y promover un
crecimiento sostenible a través de una Optima
integracion del sector productivo y comercial que
opera y desarrolla sus actividades en la Central de
Abastos de Bucaramanga S.A.
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DESARROLLO
ORGANIZACIONAL

MOTIVACION Y
CULTURA

Promover un modelo administrativo
sostenible, competitivo y moderno;
conformado por un recurso humano
capacitado y con sentido de
pertenencia, que trabaje en pro del
desarrollo y fortalecimiento
organizacional.

El Desarrollo Organizacional es fundamental, puesto
que por medio de él se logra la planificacion,
organizacion y gestion de las diferentes areas de la
empresa junto con su equipo de trabajo humano y
tecnoldgico, necesario para desempefiar las diversas
tareas y lograr un modelo de negocio sostenible, en el
cual se dé cumplimiento a cada una de las metas y
proyectos trazados.

Tabla 19. Descripcién Mapa Estratégico. Perspectiva Procesos Internos
Fuente: Autor del Proyecto de Grado
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PERSPECTIVA APRENDIZAJE Y CRECIMIENTO |

EJE ESTRATEGICO

LINEA
ESTRATEGICA

OBJETIVO ESTRATEGICO

DESCRIPCION

RECURSO HUMANO

COMPETITIVIDAD

Promover la capacitacion y formacion
del personal de CentroAbastos S.A.,
fortaleciendo el sentido de
pertenencia y la efectividad de las
actividades desarrolladas, con el fin
de prestar servicios de calidad.

La base de una organizacion se encuentra en el
recurso humano, en lo capacitado y dispuesto que se
encuentre para desempefar sus actividades diarias;
por eso la importancia de invertir en el capital
humano, buscando formar a los empleados vy
desarrollando en ellos habilidades que permitan
ejecutar sus labores de manera eficiente y
comprometida con el crecimiento y desarrollo
organizacional.

CAPITAL
TECNOLOGICO

COMPETITIVIDAD

Disponer de sistemas de informacion
e infraestructura tecnoldgica conforme
a las necesidades de la empresa, que

permitan dar un funcionamiento
eficiente a todas las actividades
desempenadas.

Para la Central de Abastos de Bucaramanga S.A.,
poseer una infraestructura tecnoldgica, es una
necesidad primordial que determina el desempefio y
la competencia que ejercer la empresa en el mercado,
ya que de esta manera se logra integrar cada una de
las areas tanto operativa como administrativa.
Controlar el funcionamiento de los sistemas de
informacion de CentroAbastos S.A. es la manera mas
practica de garantizar que se cuenta con la
tecnoldgica propicia y necesaria para cubrir a
cabalidad los requerimientos de la empresa.

CULTURA
ORGANIZACIONAL

CULTURA Y
MOTIVIZACION

Crear una cultura de servicio eficiente
a través de los recursos disponibles
de CentroAbastos S.A., con el fin de
crear un ambiente organizacional
optimo.

Para proporcionar servicios eficientes que ofrezcan
satisfaccion a los clientes, es necesario brindar y
promover una cultura organizacional al interior de la
empresa, ya que de esta manera se logra crear un
ambiente calido de trabajo, permitiendo desarrollar de
forma adecuada las diferentes actividades de los
empleados, las cuales reflejan la calidad de servicios
brindados a los clientes.

Tabla 20. Descripcion Mapa Estratégico. Perspectiva Aprendizaje y Crecimiento

Fuente: Autor del Proyecto de Grado
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6. SISTEMA DE INDICADORES DE GESTION PARA LA CENTRAL DE
ABASTOS DE BUCARAMANGA S.A.

Las organizaciones han adoptado el Cuadro de Mando Integral, para un proposito
estratégico especifico, traducir la mision, vision y objetivos estratégicos en
actividades e indicadores que proporcionen a las directivas una mirada global del
desempefio de la empresa. Si se logra traducir la visibn en un sistema de
indicadores, se pueden comunicar los objetivos y las metas de tal manera que se
alineen los recursos y esfuerzos en el alcance de la estrategia organizacional. De
tal manera que la empresa puede considerar un Cuadro de Mando Integral en
pleno funcionamiento si logra traducir y comunicar la visién y las estrategias de

manera precisa y oportuna a través de un Sistema de Indicadores de Gestién.*®

El Balanced Scorecard se convierte en una herramienta de gestion para las
companfias que logran adoptarlo a sus necesidades y requerimientos especificos,

logrando recopilar informacién necesaria para la gestién y toma de decisiones.*

Para la construccion del tablero de comandos de la Central de Abastos de
Bucaramanga S.A., se disefaron indicadores, clasificados en indicadores de
cantidad, calidad y desempefio; los cuales se asignaron a las cuatro perspectivas
del Cuadro de Mando Integral; dentro de cada perspectiva se definieron objetivos
estratégicos, que seran medidos por los diferentes parametros. De igual manera
se desarrollaron planes de acciébn necesarios para lograr el cumplimiento

requerido y plasmado en las metas que se asignaron a cada indicador.

8 KAPLAN, Robert y NORTON, David. Como utilizar el Cuadro de Mando Integral para implementar y
estionar su estrategia. Pag. 32.

® SALGUEIRO, Amado. Indicadores de Gestion y Cuadro de Mando. Primera Edicion. Espafia: Ediciones

Diaz de Santos, 2001. Pag. 30.
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6.1. INDICADORES DE GESTION
Los indicadores de gestion permiten a las empresas hacer seguimientos a los
procesos e introducir los correctivos necesarios y de manera oportuna al
desarrollo de la gestibn empresarial. Por tanto para obtener un buen desempefio
es necesario motivar a los empleados para que desarrollen las diferentes
actividades de manera que cumplan con los indicadores y pongan en préactica y de

forma exitosa la estrategia definida.

Los indicadores de gestion pretenden medir, controlar y administrar las estrategias
planteadas buscando una mejor eficiencia que otorgue a la Central de Abastos de
Bucaramanga S.A. un desempefio optimo por medio de servicios calificados, de tal
manera que se favorezca su imagen institucional y se promueva el crecimiento y
sostenibilidad de la empresa, proporcionando informacién oportuna para la toma

de decisiones que le permitan enfrentar los cambios del entorno.

En las Tablas 17, 18, 19 y 20 se presentan las diferentes perspectivas con cada
uno de los indicadores asociados a cada subfuncion definida. Los indicadores de
gestién (Indicadores de cantidad, calidad y desempefio), fueron revisados y en
algunos casos modificados por el comité primario y el comité de calidad, para

posteriormente ser aprobados por la alta gerencia.

Para los indicadores de desempefio se plantea en el Anexo I, la metodologia para
determinar el indicador de desempefio referente a las horas hombres por
actividades de mantenimiento. Para aquellos que relacionan costos, es la empresa
la que determina el valor que esta dispuesto a pagar por ciertas actividades; en el
caso, en que el costo es generado por fallas en la empresa, su valor lo definen las
entidades o usuarios, quienes establecen un valor que cubra la falencia que se
presentd. Para los demas indicadores de desempefio su disefio es mas sencillo,

puesto que la férmula es clara y menos confusa.
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PERSPECTIVA FINANCIERA

EJE
ESTRATEGICO

SUBFUNCION

INDICADORES DE
CANTIDAD

INDICADORES DE
CALIDAD

INDICADORES DE
DESEMPENO

DESEMPENO DE

Razdén Corriente

Prueba Acida

Capital de Trabajo

Solidez

Endeudamiento Total

Porcentaje de Satisfaccion y
Cumplimiento de los

No se establece indicador de
desempefio para esta

Y/O PROYECTOS

Cumplimiento de Calendario
Contable

Financiera y Comercial)

LA GESTION Endeudamiento sin Indicadores de Gestién subfuncion, ya que en este caso
FINANCIERA Valoriuzaciones Financiera no se mide el desarrollo de
SCSSE'IC':IQM:EIIEIE?( Margen Neto sobre Ventas ninguna actividad.
FINANCIERO Margen Bruto de Utilidad

Rotacién de Cartera

Cumplimiento del Porcentaje de Ejecucion de
EFICIENCIAY Presupuesto . . Gastos

DESARROLLO DE o i Y Porcentaje_de Eficiencia de Nivel de R o de]

ACTIVIDADES umplimiento de Metas las Gerencias (General, ivel de Recaudo de Ingresos

Crecimiento de Ingresos
Operacionales Netos

Tabla 21. Perspectiva Financiera
Fuente: Autor del Proyecto de Grado
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PERSPECTIVA CLIENTES

EJE
ESTRATEGICO

SUBFUNCION

INDICADORES DE
CANTIDAD

INDICADORES DE
CALIDAD

INDICADORES DE
DESEMPENO

DESEMPENO DE LA

Cumplimiento de
Mantenimiento Correctivo

Cumplimiento de
Mantenimiento Preventivo

Sensibilizacion de Plan de

Horas Hombre por Actividades
de Mantenimiento

Tiempo por Programa de
Sensibilizacion

Sélidos Totales

Cumplimiento del Parametro
Solidos Suspendidos Totales

Cumplimiento del Parametro
Grasas y Aceites

los parametros de la CDMB

GESTION Emergencia . o
INMOBILIARIA Cumplimiento de Programa zﬁgﬁgﬁi i?rsr?g;{:ﬁggn
) COMERCIAL Y DE de Capacitaciones ofrecidas Costo por Capacitacion
SATISFACCION NEGOCIOS a Clientes
DE CLIENTES _ — :
Seguridad y Vigilancia
Costo generado para la
Servicio No Conforme en Empresa por Falla en los
Gestion Inmobiliaria, Servicios
Comercial y de Negocios
EFICIENCIA DE LA | Servicio No Conforme en P taie de Satisfaccia Cost q |
GESTION DE Gestién de Servicios doréle_n ?Je de IallstaSccmn EOS 0 generaFo”para Ia
SERVICIOS Complementarios BZSCL‘TQ esdela y S;“rf’”r;zg poralla en los
COMPLEMENTARIOS | Rotaci6n de Inventario
Programas de Cultura Porcentaje de Cultura Costo por Programa Realizado
Ciudadana Ciudadana P 9
Cumplimiento del Parametro
DQO
Cumplimiento del Parametro
SANO AMBIENTAL Cumplimiento del Parametro | Porcentaje de eficiencia de | Costo pagado por

Incumplimiento a la CDMB
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IMAGEN
CORPORATIVA

DESEMPENO DEL
SISTEMA DE
GESTION DE

CALIDAD

Cumplimiento de Auditorias
de Calidad

N° de No Conformidades
Detectadas en la Auditoria

Cierre de Acciones
Correctivas

Cierre de Acciones
Preventivas

Reclamos y Peticiones de
los Clientes

Costo por Auditorias

Tiempo por Auditoria

Tabla 22. Perspectiva Clientes
Fuente: Autor del Proyecto de Grado
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PERSPECTIVA PROCESOS INTERNOS

INDICADORES DE

INDICADORES DE

INDICADORES DE

Ndmero de Actividades de la
Ficha N° 3 de Mejoramiento
del Entorno Social

SlE ESTRAIIEEIED SUEFEHCION CANTIDAD CALIDAD DESEMPENO

Numero de Actividades de la

Ficha N° 1 de Mejoramiento

del Entorno Social

v — . , ., Cumplimiento del
MEJORAMIENTO DEL DESARROLLO N_umeroode Actlvu_jades_de la Porcenta_je de _Satlsfacuon Presupuesto del
ENTORNO SOCIAL INTEGRAL DE LA Ficha N° 2 de Mejoramiento | en el Mejoramiento del Meioramiento de Entorno
COMUNIDAD del Entorno Social Entorno Social )

Social.

GESTION
AMBIENTAL

RESPONSABILIDAD
Y PROTECCION
AMBIENTAL

NUmero de Actividades de la
Ficha N° 1 de Gestién
Ambiental

NUmero de Actividades de la
Ficha N° 2 de Gestién
Ambiental

NUmero de Actividades de la
Ficha N° 3 de Gesti6n
Ambiental

NUmero de Actividades de la
Ficha N° 4 de Gesti6n
Ambiental

NUmero de Actividades de la
Ficha N° 5 de Gesti6n
Ambiental

Porcentaje de Satisfaccion
en la Gestion Ambiental

Cumplimiento del
Presupuesto de Gestion
Ambiental

MODERNIZACION
TECNOLOGICA

DESARROLLO
TECNOLOGICO

NUmero de Actividades de la
Ficha N° 1 de Modernizacién
Tecnoldgica

NUmero de Actividades de la
Ficha N° 2 de Modernizacién
Tecnoldgica

Porcentaje de Satisfaccion
en la Modernizacion
Tecnoldgica

Cumplimiento del
Presupuesto de
Modernizacién Tecnoldgica
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GESTION DE
MERCADEO

IMPACTO
GENERADO POR
PROMOCION Y
PUBLICIDAD

Nudmero de Actividades de la
Ficha N° 1 de Gestion de
Mercadeo

Ndmero de Actividades de la
Ficha N° 2 de Gesti6n de
Mercadeo

NUmero de Actividades de la
Ficha N° 3 de Gestion de
Mercadeo

Porcentaje de Satisfaccion
en la Gestién de Mercadeo

Cumplimiento de
Presupuesto de Gestion de
Mercadeo

OPTIMIZACION DE

ADECUACION Y
FORTALECIMIENTO

NUmero de Actividades de la
Ficha N° 1 de Optimizacion
de Infraestructura

NUmero de Actividades de la

Porcentaje de Satisfaccion

Cumplimiento de
Presupuesto de

LA DE LA Ficha N° 2 de Optimizacién en la Optimizacion de la Optimizacién de la
INFRAESTRUCTURA de Infraestructura Infraestructura
INFRAESTRUCTURA - — Infraestructura
Numero de Actividades de la
Ficha N° 3 de Optimizacién
de Infraestructura
Numero de Actividades de la
- Ficha N° 1 de Integracion de . : ., Cumplimiento de
INTEGRACION DE LA SERVICIOS la Cadena Agroalimentaria Porcentaje de_ §at|sfac0|on Presupuesto de Integracién
CADENA LOGISTICOS NUmero de Actividades de la | o la Integracion de la de la Cadena
AGROALIMENTARIA . R o, Cadena Agroalimentaria : .
Ficha N° 2 de Integracion de Agroalimentaria
la Cadena Agroalimentaria
Numero de Actividades de la
Ficha N° 1 de Desarrollo
Organizacional
esamRoLLo | eston | Nine e Achidadesdela | Porceniae e Satsiacoitn | Cunpinieno e ol
ORGANIZACIONAL EMPRESARIAL

Organizacional

NUmero de Actividades de la
Ficha N° 3 de Desarrollo
Organizacional

Organizacional

Organizacional

Tabla 23. Perspectiva de Procesos Internos
Fuente: Autor del Proyecto de Grado
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PERSPECTIVA APRENDIZAJE Y CRECIMIENTO

INDICADORES DE

INDICADORES DE

INDICADORES DE

RECURSO HUMANO

FORMACION DEL
RECURSO HUMANO

indice de Participacion del
Recurso Humano

Porcentaje de contribucién
Implementada

EJE ESTRATEGICO SUBFUNCION CANTIDAD CALIDAD DESEMPERNO
Cumplimiento del Plan de Porcentaje de Eficiencia de
GESTION Y Capacitaciones Capacitaciones

indice de Inversion en
Recurso Humano

CAPITAL
TECNOLOGICO

DESEMPERNO DEL
RECURSO
TECNOLOGICO

Ndmero de Fallas de los
Sistemas de Informacion

Porcentaje de Satisfaccion
de la empresa frente a las
necesidades Tecnoldgicas

indice de Inversion en
Capital Tecnoldgico

CULTURA
ORGANIZACIONAL

AMBIENTE
ORGANIZACIONAL

Cumplimiento de Programas
de Sensibilizacion e
Integracion

Porcentaje de Satisfaccion
Laboral

Costo por Programa de
Sensibilizacion

Tiempo por Programa de
Sensibilizacion

Tabla 24. Perspectiva Aprendizaje y Crecimiento
Fuente: Autor del Proyecto de Grado
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6.2. METAS DE LOS INDICADORES DE GESTION
Las metas constituyen el elemento central del sistema de medicién, puesto que
imprime direccién al comportamiento de la organizacién. La diferencia entre el

valor real alcanzado y el valor meta constituye la brecha.?

La fijacibn de metas se convierte en un proceso de alta importancia para la
implementacion del Balanced Scorecard, ya que a través de ellas se asumen los
diferentes compromisos que determinan el desempefio de la organizacion. De
igual manera las metas enfocan a la organizacidbn hacia la mejora continua,

estableciendo y comunicando el rendimiento esperado para la empresa.

Las metas sirven como parametros que se determinan previamente para ser
alcanzados en un lapso de tiempo definido y hacia las cuales se dirigen planes de
accion y actividades que tienen el proposito de alcanzar el objetivo contribuir al

desempefio de la organizacion.

Para la implementacion del Balanced Scorecard en la Central de Abastos de
Bucaramanga S.A. se asignaron las metas a cada uno de los indicadores de
resultado e inductores; dichas metas se plasman en la hoja de vida de cada

indicador de gestion.

La asignacion de las respectivas metas se llevé a cabo en diferentes reuniones
con las directivas de la Central de Abastos de Bucaramanga S.A.; al tiempo que
se formulaban los indicadores se fijan dichas metas asi como la frecuencia, el

responsable de medicion y el procesos responsable .

En la Tabla 21 se relacionan los diferentes indicadores de las cuatro perspectivas,

junto con sus metas y la forma de calcularlo.

2 ERANCES, Antonio. Estrategias y Planes para la Empresa, con el Cuadro de Mando Integral. Primera
Edicion. México: Pearson Educacion, 2006. Pag 56.
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PERSPECTIVA

F
[
N
A
N
C
[
E
R
A

SUBFUNCION
NOMBRE FORMULA META NOMBRE FORMULA META NOMBRE FORMULA META
Razon Corriente Actico Corriente / Pasivo Corriente >2
. Activo Corriente - Inventario
Prueba Acida ( ‘ _ ) >15
Pasivo Corriente -
(apital de Trabajo Activo Corriente - Pasivo Corriente | 9500,000,000
Solidez Activo Total / Pasivo Total 20%  |Porcentaje de Satisfacciony |
i . ‘ , - (N° de Indicadores que
DESEMPENODELA |Endeudamiento Total Pasivo Total / Activo Total <20% Cumplimiento de los
, ‘ : = . ., | CumplenlaMeta/Total | 100%
GESTION FINANCIERA o o Pasivo Total / (Activo Total - Indicadores de Gestion . )
Endeudamiento sin Valorizaciones . <30% . de Indicadores) * 100%
Valorizaciones) Financiera
Margen Neto sobre Ventas (Utilidad Neta / Ventas Netas)*100% | 5%
Ingresos de [a EDS / Costos de
Margen Bruto de Utilidad g / 6%
Ventas) * 100%
Rotacion de Cartera 360/ N° de Dias Cartera 24 Veces
(Presupuesto
Comprometido de
» (Presupuesto Ejecutado / Porcentaje de Ejecucion de Gastos /
Cumplimiento del Presupuesto , >100% <100%
Presupuesto Asignado) * 100% Gastos Presupuesto
Aprobado de
Gastos) * 100%
(Ingresos
EFICIENCIAY (% de Cumplimiento del Plan . - Recaudados /
L , Porcentaje de Eficienciade | (N° de Indicadores que ,
DESARROLLODE  |Cumplimiento de Metas Operativo Anual /% de 100% , Nivel de Recaudo de Ingresos | Presupuesto 100%
o las Gerencias (General, | CumplenlaMeta/ Total | 100%
ACTIVIDADES Y/0 Cumplimiento Programa del POA) * Financray Comercl) | dendcadores)* 1004 Aprobado de
PROYECTOS 100% / ' Ingresos) * 100%
((Ingresos
Operacionales
N G . Periodon/
» _ (N de Actividades Cumplidas / N Crecimiento de Ingresos
Cumplimiento de Calendario Contable . 100% , Ingresos 1%
de Actividades Programadas) * 100% Operacionales Netos ,
Operacionales
Periodon-1-1) ¥
100%
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C
L
|
E
N
T
E
S

(Solicitudes Atendidas / Solicitudes

imi imi i Segun la
Cumplimiento de Mantenimiento Correctivo Recibidas) * 100% 100% Horas Hombre por Actividades | Horas de Ejecucién Acti\g/idad |
. e ) (N° de Actividades Ejecutadas / N° de Mantenimiento de la Actividad
Cumplimiento de Mantenimiento Preventivo - 100% Desarrollar
de Actividades Programadas) * 100%
(N° de Programas de Sensibilizacion ) Tiempo de Segln la
T, . . o Tiempo por Programa de ! . e
Sensibilizacion de Plan de Emergencia Realizados / N° de Programas de 100% Sensibilizacion Ejecuciondela | Actividada
DESEMPENO DE LA Sensibilizacion Planeados) * 100% Actividad Desarrollar
GESTION o L (N° de Capacitaciones Realizadas / X . . Sumatoria de Promedio Seglnel
Cumplimiento de Programa de Capacitaciones | X Porcentaje de Satisfaccion a . R e X
INMOBILIARIA K . N° de Capacitacones Programadas) * 50% ki R de Calificaciones /N°de | 3.5 Costo por Capacitacion Costo Pagado Tipo de
ofrecidas a Clientes Usuarios Arrendatarios o
COMERCIALY DE 100% Encuestas Capacitacion
NEGOCIOS
(N° de Robos Reportados en el
Periodo (n-1) - N° de Robos o,
. S . , | Disminucion
Seguridad y Vigilancia Reportados en el Periodo (n)) /N o un 10% Costo generado para la
de Robos Reportados en el Periodo end ’ Empresa por Fallaen los Costo Generado | $ -
(n-1) Servicios
Servicio No Conforme en Gestién Inmobiliaria, |N° de Pendientes No Resueltos a 0
Comercial y de Negocios Fecha Limite
Servicio No Conforme en Gestién de Servicios |N° de Pendientes No Resueltos a
EFICIENCIA DE LA X e 0 .
GESTION DE Complementarios Fecha Limite Sumatoria de Costo generado para la
- - . . o, Calificaciones / N° de >2 Empresa por Fallaen los Costo Generado | $ -
SERVICIOS (Inventario Total de Lubricantes * Porcentaje de Satisfaccion -
i 3 Encuestas Servicios
COMPLEMENTARIOS |Rotacion de Inventario 365 Dias) / Costo de Ventas de >5 de Clientesde [aEDSy
Lubricantes Bascula
(N° de Usuarios i
(N° de Programas de Sensibilizacion Porcentaje de Cultura Sancionados / Total de Seginla
Programas de Cultura Ciudadana ) 6 . 100% . ) <10% | Costo por Programa Realizado |  Costo Pagado Actividad a
Realizados / N° de Programas de Ciudadana Locales y Modulos de Desarrollar
Sensibilizacion Planeados) *100% Centroabastos S.A.)
% Obtenido en el Estudio de
Cumplimiento del Pardmetro DQO >80%
SEGURIDAD Y P Q Caracterizacion de Aguas =50
COMPROMISO cumplimiento del Parémetro DBOS % Obtenido en el Estudio de - 80%
AMBIENTAL umplimiento del Farametro Caracterizacién de Aguas =50 ) S (N° de Parametros
— - — - - Porcentaje de eficiencia de . Costo pagado por <$
Cumplimiento del Pardmetro Sdlidos % Obtenido en el Estudio de , Cumplidos / Total de 100% . Costo Pagado
. o >80% los parametros de la CDOMB ) M Incumplimiento a la CDMB 1.000.000
Suspendidos Totales Caracterizacion de Aguas - Parametros)*100%
Cumplimiento del Pardmetro Grasas y Aceites [% Obtenido en el Estudio de >80%
% Obtenido en el Estudio de
Cumplimiento del Parametro Ph 5 L (5)-(9)
Caracterizacion de Aguas
N° de Auditorias Ejecutadas / N° de
Cumplimiento de Auditorias de Calidad ( . ! / >80% -
Auditorias Programadas) * 100% - o Segun Tipo
- - Costo por Auditorias Costo Pagado ny
N° de No Conformidades Detectadas en la N° de No Conformidades Detectadas 5 de Auditoria
Auditoria en la Auditoria -
o (N° de Acciones Correctivas .
DESEMPENO DEL ) ) X . N° de Reclamos y
. . X Ejecutadas en el Tiempo Establecido Reclamos y Peticionesde los| R
SISTEMA DE GESTION |Cierre de Acciones Correctivas . . ; >90% . Peticiones de los Clientes| <10
/ N° de Acciones Correctivas - Clientes . - X
DE CALIDAD presentadas por escrito Tiempo de
Detectadas) * 100% ) - S
- " " Tiempo por Auditoria Ejecuciondela | <1Semana
(N° de Acciones Preventivas Auditori
) , ' Ejecutadas en el Tiempo Establecido udttoria
Cierre de Acciones Preventivas >90%

/ N° de Acciones Preventivas

Detectadas) * 100%
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|
N
T
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NUmero de Actividades de la FichaN° 1de

(N° de Actividades Realizadas / N°

100%
) . ! . * Cumplimiento del P t
DESARROLLO M?Joramlento fie.l Entorno Soc!al : deaActlwdtad.es Program.adas) 10(3% Porcentaje de Satisfaccién | . . umplimiento de ( Tesupues 0
INTEGRAL DE LA Numero de Actividades de la FichaN° 2 de (N° de Actividades Realizadas /N 100% en el Mejoramiento del (N° de Fichas Cumplidas / 100% Presupuesto del ejecutado / o 100%
0 . . N .
Mejoramiento del Entorno Social de Actividades Programadas) *100% . Total de Fichas) * 100% Mejoramiento de Entorno | Presupuesto Asignado) | ~
COMUNIDAD 1 mero de Actvidades de la icha N 3de_|(Nde Actividades Realizaas /N Entorno Social Social * 100%
(imero de Actividades de la Ficha e e Actividades Realizadas . b
100%
Mejoramiento del Entorno Social de Actividades Programadas) *100% ’
NUmero de Actividades de la FichaN° 1de (N° de Actividades Realizadas / N° 1008
Gestion Ambiental de Actividades Programadas) *100% ’
NUmero de Actividades de la FichaN° 2 de (N° de Actividades Realizadas / N° 100%
- . . N 0 p ¢
RESPONSABILIDAD Y Ge{stlon Ambleht.al . de Acthld?Qes Program'adas) 100% ' . 3 o ' Cumplimiento del ( Tesupues 0
PROTECCION Numero de Actividades de la Ficha N° 3 de (N° de Actividades Realizadas / N° 100% Porcentaje de Satisfaccion |(N° de Fichas Cumplidas / 100% Presupuesto de Gestion ejecutado / > 100%
AMBIENTAL Gestion Ambiental de Actividades Programadas) *100% ’ en laGestion Ambiental | Total de Fichas) * 100% ’ pAmbientaI Presupuesto Asignado) | =
NUmero de Actividades de la FichaN° 4 de (N° de Actividades Realizadas / N° 100% *100%
Gestion Ambiental de Actividades Programadas) ¥100% ’
Numero de Actividades de la FichaN°5de (N° de Actividades Realizadas / N° 100%
Gestion Ambiental de Actividades Programadas) *100% ’
Numerolde'Alctlwdade,s qe laFichaN°1de (N de.A'ct|V|dades Realizadas /N 1005 Porcentaje de Satisfaccién | . . . Cumplimiento del (Presupuesto
DESARROLLO | Modernizacién Tecnolégica de Actividades Programadas) *100% o (N° de Fichas Cumplidas / ejecutado /
. - — - — - en la Modernizacion ) 100% Presupuesto de i >100%
TECNOLOGICO  |Nimero de Actividades de laFichaN°2de  |(N° de Actividades Realizadas / N° L Total de Fichas) * 100% o .. |Presupuesto Asignado)
o o o 100% Tecnoldgica Modernizacion Tecnoldgica
Modernizacion Tecnoldgica de Actividades Programadas) *100% *100%
NUmero de Actividades de la FichaN° 1de (N° de Actividades Realizadas / N° 100%
IMPACTO GENERADO Gestion de Mercadeo de Actividades Programadas) *100% ’ (Presupuesto
POR PROMOCION Y Numero de Actividades de la Ficha N° 2 de (N° de Actividades Realizadas / N° 100% Porcentaje de Satisfaccion [(N° de Fichas Cumplidas / 100% Cumplimiento de Presupuesto ejecutado / > 100%
0 0
PUBLICIDAD Gestion de Mercadeo de Actividades Programadas) *100% * | enlaGestion de Mercadeo | Total de Fichas) * 100% de Gestion de Mercadeo  |Presupuesto Asignado) | ~
NUmero de Actividades de la FichaN° 3 de (N° de Actividades Realizadas / N° 100% *100%
Gestion de Mercadeo de Actividades Programadas) *100% ’
NUmero de Actividades de la FichaN° 1de (N° de Actividades Realizadas / N° 100%
ADECUACIONY  |Optimizacién de Infraestructura de Actividades Programadas) *100% ’ ) N - (Presupuesto
- — - — - Porcentaje de Satisfaccion |, ) Cumplimiento de Presupuesto )
FORTALECIMIENTO DE|Ntimero de Actividades de la Ficha N° 2 de (N° de Actividades Realizadas / N° L, (N° de Fichas Cumplidas / o ejecutado /
o o 100% en la Optimizacion de la ) . 100% de Optimizacion de la i >100%
LA Optimizacion de Infraestructura de Actividades Programadas) *100% Total de Fichas) * 100% Presupuesto Asignado)
- — - — - Infraestructura Infraestructura
INFRAESTRUCTURA [Namero de Actividades de la Ficha N° 3 de (N° de Actividades Realizadas / N° L00% *100%
Optimizacion de Infraestructura de Actividades Programadas) *100% ’
Numerolqe Actividades de la Flclha N lfie (N de‘A.ctlwdades Realizadas /N 100% Porcentje de Satisfaccién | . . . Cumplimiento de Presupuesto (Pfesupuesto
SERVICIOS Integracion de la Cadena Agroalimentaria  |de Actividades Programadas) *100% -, (N° de Fichas Cumplidas / -, ejecutado /
. - — - — - en laIntegracion de la ) 100% | de Integracion de la Cadena i >100%
LOGISTICOS Numero de Actividades de la FichaN° 2 de (N° de Actividades Realizadas / N° ) ) Total de Fichas) * 100% . ) Presupuesto Asignado)
y ) ) - 100% Cadena Agroalimentaria Agroalimentaria
Integracion de la Cadena Agroalimentaria de Actividades Programadas) *100% *100%
NUmero de Actividades de la FichaN° 1de (N° de Actividades Realizadas / N° 100%
Desarrollo Organizacional de Actividades Programadas) *100% ’ Porcentaie de Satisfaccion (Presupuesto
GESTION NUmero de Actividades de la FichaN° 2 de (N° de Actividades Realizadas / N° 100% en eJ| Desarrollo (N° de Fichas Cumplidas / 100% Cumplimiento de Presupuesto ejecutado / > 100%
EMPRESARIAL  |Desarrollo Organizacional de Actividades Programadas) ¥100% ’ Oreanizacional Total de Fichas) * 100% * | de Desarrollo Organizacional |Presupuesto Asignado) | ~ ’
NUmero de Actividades de la FichaN° 3 de (N° de Actividades Realizadas / N° 100% 8 *100%
0

Desarrollo Organizacional

de Actividades Programadas) *100%
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Cumplimiento del Plan de Capacitaciones

(N° de Actividades Realizadas / N°

90%

Porcentaje de Eficiencia de

Sumatoria de Calificacion
obtenidaen las

GESTION Y de Actividades Programadas) *100% Capacitaciones Capacitaciones / Total de | ~ (Inversion en
. Capacitaciones Indice de Inversion en Recurso| Recurso Humano
FORMACIONDEL (N"dp i Humano Totaldelngresos/ 20%
 sugerencias U
RECURSO HUMANO , ] 6 *
. o (N° de sugerencias Propuestas / Porcentaje de contribucion [implementadas / Total de Recaudados)*100%
Indice de Participacion del Recurso Humano 50% , 20%
Total de Empleados)* 100% Implementada Sugerencias
Propuestas) *100%
. , , , L , (Inversionen
DESEMPENODEL | , _ (N° de Fallas resueltas internamente Porcentaje de Satisfaccion | N° de Fallas Resueltas . y _ , o
Nimero de Fallas de los Sistemas de \ , Indice de Inversidn en Capital | Capital Tecnoldgico
RECURSO . enlosETySI/N° de Fallas 100% | delaempresafrentealas | Internamente=N°de | 100% - , >1%
, Informacion , o Tecnoldgico [Total deingresos | ~
TECNOLOGICO presentadas en los ETy SI)*100% necesidades Tecnoldgicas | Fallas Presentadas
Recaudados)*100%
Segln la
, Costo por Programa de .
, o (Sumatoria de Resultados o CostoPagado | Actividad a
o (N° de Programas de Sensibilizacion , o Sensibilizacion
AMBIENTE  [Cumplimiento de Programas de , \ Porcentaje de Satisfaccion | de la Encuesta / Total de Desarrollar
I . Realizados/N° de Programas de 100% , >80% : -
ORGANIZACIONAL |Sensibilizacion e Integracion e Laboral Trahajadores } _ Tiempo de Seglnla
Sensibilizacion Planeados)*100% Tiempo por Programa de o .
Encuestados)*100% e Ejecuciondela | Actividada
Sensibilizacion -
Actividad | Desarrollar

Tabla 25. Metas de los Indicadores

Fuente: Autor del Proyecto de Grado
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6.3. PLANES DE ACCION
Para el desarrollo del sistema de indicadores de gestion es necesario definir los
planes de accidon pues estos se consideran herramientas fundamentales que
facilitan el alcance de los objetivos estratégicos y permiten un mejor desempefo y
resultado de los indicadores de gestidon y a su vez incidir en el comportamiento de

las variables estratégicas.”

A continuacion, se relacionan los diferentes planes de accion definidos para el
Sistema de Indicadores de Gestion de la Central de Abastos de Bucaramanga
S.A., necesarios para el desarrollo y funcionamiento del sistema y los cuales
pretenden ser una herramienta de apoyo para la ejecucién y desempefio de las

actividades y procesos realizados en la empresa.

e Establecimiento del Plan Operativo Anual para la Central de Abastos de
Bucaramanga S.A.

e Adecuar el Informe de Mercados para que contenga las solicitudes realizadas
por los clientes en cuanto al mantenimiento correctivo de las instalaciones.

e Actualizar el Formato de Actividades Diarias de Mantenimiento.

e Establecer un formato de Mantenimiento Preventivo

¢ Plan de emergencia y panorama de riesgos para la comunidad de la Central de
Abastos de Bucaramanga S.A., dicho plan debe incluir un cronograma de
divulgacioén y simulacros.

e Establecer un formato para el registro y seguimiento de robos en CentroAbastos
S.A.

e Establecer una Encuesta de Satisfaccion a Usuarios Arrendatarios

e Programa de capacitaciones, programas, charlas, etc., para la comunidad de
CentroAbastos S.A., relacionadas con su actividad comercial.

e Establecer una Encuesta de Satisfaccion a Clientes de la Estacion de Servicio

y Bascula.

2! ERANCES, Antonio. Estrategias y Planes para la Empresa, con el Cuadro de Mando gintegral. Primera
Edicion. México: Pearson Educacion, 2006. Pag 56.
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Programa de capacitaciones, programas, charlas, etc., para la comunidad de
CentroAbastos S.A., relacionadas con el Cuidado y Preservacion del Medio
Ambiente.

Plan de Manejo Ambiental, en cual cuente con programas de sensibilizacion y
actividades de limpieza.

Programa de Auditorias Internas de Calidad

Establecimiento de un formato de Sugerencias de los Clientes.

Establecer formato de Servicio No Conforme de acuerdo a los requisitos de la
norma ISO 9001:2008

Plan de Desarrollo 2013 - 2017

Plan de capacitaciones y formacién para el recurso humano de CentroAbastos
S.A.

Establecimiento del Formato de sugerencias y aportes del Recurso Humano,
con el objetivo de tener registro de las ideas del personal

Programa de sensibilizacién sobre las politicas de la empresa al Recurso
Humano de CentroAbastos S.A.

Establecer una Encuesta de Satisfaccion al Recurso Humano de CentroAbastos
S.A.

Establecer de un Formato de Control y Seguimiento a los equipos informaticos y
sistemas de informacion de la Central de Abastos de Bucaramanga S.A.
Programa de sensibilizacién sobre las politicas de la empresa al Recurso

Humano de CentroAbastos S.A.

Enlos Anexos J, K, L, M, N, O, P, Q, Ry S, se presentan los diferentes formatos y

las encuestas que se planearon establecer; en lo referente a los demas planes de

accion, son las directivas o profesionales responsables de cada proceso las

encargadas de disefiarlos. Asi mismo en la Tabla 22 (Planes de Accién), se

relacionan los diferentes planes de accion, asociados a cada perspectiva y al

proceso de gestidén responsable. Dichos planes de accion fueron definidos con el

apoyo de las directivas de la empresa.
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PERSPECTIVA PLANES DE ACCION PROCESO RESPONSABLE

Establecimiento del Plan Operativo Anual para la Central de Abastos de
Bucaramanga S.A.

Gestion Financiera

>PDam=n2>2-m

Adecuar el Informe de Mercados para que contenga las solicitudes

realizadas por los clientes en cuanto al mantenimiento correctivo de las . )
Gestion de Bienes y

instalaciones. .
Servicios

Actualizar el Formato de Actividades Diarias de Mantenimiento.
Establecer un Formato de Mantenimiento Preventivo

Plan de emergencia y panorama de riesgos para la comunidad de la
Central de Abastos de Bucaramanga S.A., dicho plan debe incluir un
cronograma de divulgacidon y simulacros.

Establecer un formato para el registro y seguimiento de robos en

C Gestion Inmobiliaria,
CentroAbastos S_A. . .

L = = = = Comercial y de Negocios

i Establecer una Encuesta de Satisfaccidon a los Usuarios Arrendatarios

E Programa de capacitaciones, programas, charlas, etc., para la

N comunidad (Usuarios Arrendatarios) de CentroAbastos S.A.,

T relacionadas con su actividad comercial

E Establecer un Encuesta de Satisfaccién a los Clientes de la Estaciéon de Gestion de Servicios

s Servicio y Bascula. Complementarios

Programa de capacitaciones, programas, charlas, etc., para la
comunidad de CentroAbastos S.A.; relacionadas con el Cuidado y
Preservacion del Medio Ambiente Gestion Ambiental
Plan de Manejo Ambiental, en cual cuente con programas de
sensibilizacién y actividades de limpieza

Programa de Auditorias Internas de Calidad
Establecer Formato de Sugerencias de los Clientes Gestion del Sistema de
Establecer formato de Servicio No Conforme de acuerdo a los Calidad

requisitos de la norma ISO 9001:2008
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Plan de Desarrollo 2013 - 2017.
Eje Estratégico: Mejoramiento del Entorno Social

Gestion Gerencial

Plan de Desarrollo 2013 - 2017.
Eje Estratégico: Gestion Ambiental

Gestion Ambiental

Plan de Desarrollo 2013 - 2017.
Eje Estratégico: Modernizacion Tecnoldgica

Gestion Tecnolégica

Plan de Desarrollo 2013 - 2017.
Eje Estratégico: Gestion de Mercadeo

Gestion de Servicios
Complementarios

Plan de Desarrollo 2013 - 2017.
Eje Estratégico: Optimizacion de Infraestructura

Gestion Inmobiliaria,
Comercial y de Negocios

nwouwuwumMNmOx>X ™
wWOo2xxm=-2 —

Plan de Desarrollo 2013 - 2017.
Eje Estratégico: Intregacion de |la Cadena Agroalimentaria

Gestion Inmobiliaria,
Comercial y de Negocios

Plan de Desarrollo 2013 - 2017.
Eje Estratégico: Desarrollo Organizacional

Gestion Gerencial

Plan de capacitaciones y formacion para el recurso humano de
CentroAbastos S.A.

Establecer del Formato de sugerencias y aportes del Recurso

Humano, con el objetivo de tener registro de las ideas del personal.

Programa de sensibilizaciéon sobre las politicas de la empresa al
Recurso Humano de CentroAbastos S.A.

Establecer de una Encuesta de Satisfacion al Recurso Humano.

Gestion Humana

Establecer de un Formato de Control y Seguimiento a los equipos
informaticos y sistemas de informacion de la Central de Abastos de
Bucaramanga S.A.

Gestion Tecnolodgica

me->DN-=-0O2m>DovD>
O-42zZ2m=-2=N0mMm>0N0

Programa de sensibilizacién sobre las politicas de la empresa al
Recurso Humano de CentroAbastos S.A.

Gestion Gerencial

Tabla 26. Planes de Accién
Fuente: Autor del Proyecto de Grado
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7. DESCRIPCION DE LA HERRAMIENTA INFORMATICA: SISTEMAS DE
INDICADORES DE GESTION DE LA CENTRAL DE ABASTOS DE
BUCARAMANGA S.A.

MANUAL DEL SISTEMA DE INDIADORES DE GESTION

OBJETIVO: Este manual tiene el propoésito de ilustrar e indicar el funcionamiento
de la herramienta informatica, explicando el contenido de cada hoja, asi como la

integracion de los diferentes formatos que se establecieron.

OBSERVACION: Una vez instalada y configurada la herramienta informatica, la
Central de Abastos de Bucaramanga S.A. serd responsable de alimentar el
Sistema de Indicadores de Gestion con informacion veraz y en el tiempo indicado
segun lo exija el indicador, para de esta manera garantizar el adecuado
funcionamiento y desempefio de los diferentes procesos y actividades ejecutadas

en la organizacion.

INSTRUCTIVO DE SISTEMA DE INDICADORES DE GESTION

¢ HOJA DE ACCESO
Por medio de esta hoja se logra acceder a las diferentes hojas contenidas en la
herramienta informatica. La hoja de acceso permite ingresar directamente
mediante un clic a diferentes hojas, en las cuales encontrardn informacion
relacionada con el proceso de direccionamiento estratégico de la empresa,
informacion de los indicadores e inductores durante todo el periodo, asi como los
procesos en los cuales se registran los datos que alimentan el sistema de

indicadores de gestion.

A continuacion se relacionan las hojas a las cuales tienen acceso:

109



CENTROABASTOS S.A.
CADENA DE VALOR

MAPA ESTRATEGICO

MAPA DE PROCESOS
Tablero de Comandos

Tablero de Indicadores
Tablero de Inductores

Gestion Gerencial

Gestion Sistema de Calidad
Gestion Inmobiliaria, Comercial
y de Negocios
de

Complementarios

Gestion Servicios

Gestion Tecnoldgica

Gestion de Bienes y Servicios

Gestion Ambiental
Gestion Humana
Gestion Financiera
Gestion Juridica y Legal
Mejoramiento  del  Entorno
Social

Gestion Ambiental
Modernizacion Tecnoldgica
Gestion de Mercadeo
Optimizacion de Infraestructura
de

Agroalimentaria

Integracion la Cadena

Desarrollo Organizacional

Ce ntrOd b dst( )5 CENTROABASTOS CADENA DE MAPA MAPA DE
S5.A. VALOR ESTRATEGICO PROCESOS
Central de Abastos cle Bucaramanga S.A.
TABLERO DE TAEBLERO DE TAELERO DE
COMANDOS INDICADORES N*® 1 INDICADORES N*® 2
Seleccione el Proceso al cual desea ingresar
GESTION
GESTION GESTION INMOBILIARIA GESTION DE GESTION GESTION DE GESTION GESTION GESTION
+ SERVICIOS GESTION :
cerenciaL | SISTEMADE | GOMERGIAL ¥ || compLEmENTARIOS | TECNOLOGICA S | AMBIENTAL HUMANA FNANCIERA | | URIDIGAY
DE NEGOCIOS
"[',Eé'_og‘:.r"(fﬂm GESTION MODERNIZACION GESTION DE OPTIMIZACION DE '"TE%E'GN:“E = DESARROLLO
e AMBIENTAL TECNOLOGICA MERCADEO INFRAESTRUCTURA TR e, ORGANIZACIONAL
¥ M| HOJA DE ACCESO .~ CENTROABASTOS 5.A. CADENA DE VALOR MAPA ESTRATEGICO MAPA DE PROCES0S Tablero de Comandos Tablero de

Fuente: Autor

del Proyecto de Grado

llustracion 20. Hoja de Acceso
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e CENTROABASTOS S.A.

En la hoja denominada CENTROABASTOS S.A., se encuentran cuatro botones
denominados Mision, Vision, Politica de Calidad y Objetivos de Calidad, a través
de los cuales se puede navegar y conocer el contenido y/o concepto de cada uno

de ellos.

9 MISION INICIO

La Central de Abastos de Bucaramanga S.A.
'CENTROABASTOS S.A", es el mas importante operador
M|S|ON V|S|ON logistico del Nororiente Colombiano, encargado de
L | brindar a sus clientes las mejores condiciones para

acceder a la comercializacion de los productos
agroalimentarios y agroindustriales en forma mayorista y

POLITICADE OBJETIVOS DE detallista con el fin de ser dirigidos hacia los diferentes
CALIDAD CALIDAD mercados del pais; ofreciendo una adecuada

infraestructura fisica y tecnoldgica, con los mejores
niveles de calidad, sostenibilidad ambiental y
responsabilidad social, comprometiendo al recurso
llustracion 21. Hoja de Acceso
organizacion, para mantenerla como empresa lider en el
sector.

* M| HOJA DE ACCESO | CENTROABASTOS S.A. / CADENA DE VALOR  MAPA ESTRATEGICO ” MAPA DE PROCESS . Tablero de Comandos . Tablero de Indicadores

llustracion 22. CENTROABASTOS S.A.
Fuente: Autor del Proyecto de Grado

e CADENA DE VALOR
En esta hoja se encuentra plasmado el gréafico de la Cadena de Valor de la Central
de Abastos de Bucaramanga S.A., el grafico esta conformado por cada uno de los
procesos de la empresa y se configuro de tal manera que con un clic se acceda a
la informacion y/o descripcion de las principales actividades que se desarrollan en

cada proceso.
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4 » » | HOJA DE ACCESO . CENTROABASTOS S.A. | CADENA DE VALOR .~ MAPA ESTRATEGICO . MAPA DEP

llustracion 23. Cadena de Valor
Fuente: Autor del Proyecto de Grado

e MAPA ESTRATEGICO
En esta parte esta ilustrado el Mapa Estratégico que se disefié para la Central de
Abastos de Bucaramanga S.A., la ilustracion esta creada para que todo el
personal pueda conocer cada uno de los objetivos estratégicos y la descripcion de
los mismos navegando a través del mapa mediante un clic el cual despliega la

informacién mencionada anteriormente.

e MAPA DE PROCESOS
Con el fin de integral aspectos importantes relacionados con el Sistema de
Gestion de Calidad y el Sistema de Indicadores de Gestion, se complementa la
herramienta informatica con esta hoja, la cual contiene el Mapa de Procesos
reestructurado para la Central de Abastos de Bucaramanga S.A. y a través del
cual se puede acceder mediante un clic en cada proceso, a las caracterizaciones

de los diferentes procesos de gestion.
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GESTION GESTION GESTION
AMBIENTAL HUMANA FINANCIERA

HOJA DE ACCESO .~ CENTROABASTOS 5.A. CADENA DE VALOR MAPA ESTRATEGICO | MAPA DE PROCESOS

llustracion 24. Mapa de Procesos

Fuente: Autor del Proyecto de Grado

e TABLERO DE COMANDOS
Mediante el Tablero de Comandos, se integran todos los indicadores de resultado

y los inductores establecidos en el Balanced Scorecard.

Este Tablero recopila los ultimos datos registrados e ingresados, ofreciendo a la
direccion informacion actualizada y oportuna sobre los diferentes indicadores e

inductores.

En el Tablero de Comandos proporciona informacion sobre la meta trazada, el
resultado obtenido y el cumplimiento logrado del ultimo periodo medido para

cualquier indicador e inductor.
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PERSPECTIVA PROCESO NOMBERE DEL INDICADOR DE META RESULTADO| CUMPLIMIENTO META DE LA
RESULTADO
Cur de Pr = 100%
Crecimi de Ingresos 0.01
R ion de Cartera 24 Veces
F Margen Meto Scbre Ventas 5%
. Margen Bruto de Utilidad 6%
I Gestion ry n
N Einanciera Razdn Cnr'rllente >2
A Prueba Acida >15
M Capital de Trabajo 5500,000,000
c Solidez 20%
1 Endeudamiento Total < 20%
E Endeud sin Valorizaci s < 30%
Cumpimiento del Calendario
: Contable 100%
Gestion Cumplimiento de Metas 100%
Gerencizl Porcentaje de Ejecucion de Gastos < 100%
Nivel de Recaudo de Ingresos 100%
Gestion de
Bienes y
Servicios
Gestion
Inmobiliaria, Satisfaccion de Usuarios s .
Comercial y de Arrendatarios Gestion
A+ M| HOJA DE ACCESO CENTROABASTOS 5.A. CADENA DE VALOR MAPA ESTRATEGICO MAPA DE PROCESOS Tablero de Comandos

llustracion 25. Tablero de Comandos
Fuente: Autor Proyecto de Grado

TABLERO DE INDICADORES DE CANTIDAD, CALIDAD Y DESEMPENO

El Tablero de Indicadores recoge toda la informacion ingresada referente a los

indicadores en los diferentes meses que se establecieron permitiendo conocer el

cumplimiento de cada uno y la meta asignada, asi mismo proporciona una grafica

la cual muestra la tendencia y el desempefio del indicador en el periodo que

deseen conocer.

PERSPECTIVA PROCESO NOMBRE DEL INDICADOR DE RESULTADO SEPTIEMBRE | OCTUBRE | NOVIEMBRE( DI
Cumplimiento de Presupuesto del POA
META < 100% <100% | <100% | <200% | <100% | <100% | <100% | <l00% | <1008 | <l00%
Crecimiento de Ingresos Operacionales  [CUMPLIMIENTO)
NA NA NA NA
Netos WETA 001 | ot | 001
Gestion Financiera Rotatidn de Cartera CUMPLNIENTO
META [ 2¢ Veces | 24 Veces 4 Veres
Margen Neto Sobre Ventas CUMPLIMIENTO NA NA NA
META 5% 5%
Margen Bruto de Utilidad CUMPLIMIENTO NA NA NA
META 6% 6%
F . . CUMPLIMIENTO]
Razdn Corriente NA NA NA
i META
N .
Prueba Acida CUMPLNIENTO NA NA
A META
C
Gestion Finaniera META $500,000,000 $500,000,000 500000000 =
1 . CUMPLIMIENTO]
Salidez NA
3 META
R iento Total CUMPLIMIENTO] I
A META
. CUMPLIMIENTO]
E sin NA
META
Cumpimiento del Calendario Contable CUMPLIMIENTO NA
META
CLIMDLIRIERTON . —
€ b M| HOJADEACCESO  CENTROABASTOS S.A. / CADENA DE VALOR . MAPA ESTRATEGICO . MAPA DE PROCESQS . Tablero de Comandos | Tablero de Indicadores Ne 1 Tablero de Ind[] 4 1] 4

llustracion

26. Tablero de Indicadores N° 1

Fuente: Autor del Proyecto de Grado
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PERSPECTIVA PROCESO

NOMBRE DEL INDICADOR DE RESULTADO

Gestion de Bienesy

Cumplimiento de Mantenimiento Correctivo

META

L on | L on | L L L L L L L |

U0 | AGOSTO |SEPTIEMBRE| OCTUBRE |NOVIEMBRE| DIC

Comercial yde

META

nenlli | nenlli

Disminucia | Disminucia| Disminucid \Disminucié | Disminucid | Disminucid | Disminucia | Disminucid |Disminuci | Disminugid | Disminucid | Dis
nen 10%

Senicios - . . |cumpLmienTo
Cumpl de Preventiva

META 100%

A , CUMPLIMIENTO)

Sensibilizacian del Plan de Emergencia NA

META 100%

CUMPLIMIENTO

Gestion Inmobiliaria, Seguridad y Viglancia

nenllf | nenllit | nenll nenlli | nenllt | nenll%

nenllf | nenll

Complementarios

Negocios Cumplimiento de Programa de G CUMPLIMIENTO
oftecida  los Clientes META
Servicio No Conforme en Gestion CUMPLIMIENTO
Inmobiliaria,Comercial y de Negocios
Servicio No Conforme en Gestidn de Servicios
Gestion de Senicios Complementarios

Rotacidn del Inventaria

META

NA NA

0%

Wi m - = oM — = e

b M|/ CENTROABASTOS S.A.

Programas de Cultura Cludadana CUNPLIMIENTO
META
- : CUMPLIMIENTO
Cumplimiento del Parametra DQO
META

Cumolimiento del Pargmetro DBOS

CADENA DE VALOR_ MAPA ESTRATEGICO

CUMPLIMIENTO

MAPA DE PROCESOS

NA
Tablero de Comendos ~ Tablero de Indicadores N°1  Tablero de Indicadores N° 2 G4 li |}

NA

llustracion 27. Tablero de Indicadores N° 2

Fuente: Autor del Proyecto de Grado

140.0%
120.0%
100.0%
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80.0%
60.0%
40.0%
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@ 80.0%

® 120.0%
©100.0%

MARZO

JUNIO

SEPTIEMBRE DICIEMBRE

llustracion 28. Cumplimiento del Indicador
Fuente: Autor del Proyecto de Grado

La grafica hace referencia a un indicador planteado en la perspectiva: Clientes, eje

estratégico:

Imagen Corporativa,

linea estratégica: Motivacion y Cultura,
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Subfuncién: Desempefio del Sistema de Gestién de Calidad, indicador de calidad:
Reclamos y Peticiones de los Clientes. En la gréfica se muestra el porcentaje de
cumplimiento que presento el indicador, en el cual se estableci6 como meta, un
maximo de 10 quejas y reclamos cada tres meses; como se observa el indicador
inicio con un cumplimiento desfavorable, pero a medida que se implementaron
correctivos como el desarrollo y funcionamiento del sistema de indicadores de

gestion y el sistema de calidad, su desempefio mejoro significativamente.

La llustracion 26, muestra como la herramienta informatica permite conocer el
comportamiento y desempefio de los diferentes indicadores planteados en el
Balanced Scorecard. Este tipo de graficas son un apoyo fundamental al Sistema
de Indicadores de Gestion, ya que logran controlar el resultado del indicador, asi
como verificar su cumplimiento a lo largo del tiempo. Es importante resaltar que
este seguimiento es favorable para determinar y garantizar de cierta manera el

éxito de la estrategia organizacional como del cuadro de mando integral.

e GESTION GERENCIAL / GESTION SISTEMA DE CALIDAD / GESTION
INMOBILIARIA, COMERCIAL Y DE NEGOCIOS / GESTION DE
SERVICIOS COMPLEMENTARIOS / GESTION TECNOLOGICA |/
GESTION DE BIENES Y SERVICIOS / GESTION AMBIENTAL / GESTION
HUMANA / GESTION FINANCIERA / GESTION JURIDICA Y LEGAL /
MEJORAMIENTO DEL ENTORNO SOCIAL / GESTION AMBIENTAL /
MODERNIZACION TECNOLOGICA / GESTION DE MERCADEO
JOPTIMIZACION DE INFRAESTRUCTURA / INTEGRACION DE LA
CADENA AGROALIMENTARIA / DESARROLLO ORGANIZACIONAL

Este grupo de hojas contiene los diferentes Indicadores de Resultado e Inductores
asignados a cada proceso y que estan igualmente relacionados con una de las

cuatro perspectivas que propone el Balanced Scorecard.
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A cada Indicador e Inductor se le asigndé una hoja de vida la cual contiene la
perspectiva a la que pertenece, el objetivo estratégico que lo relaciona, el nombre
del indicador o inductor, el tipo de variable (Especifica si es Indicador de Resultado
o Inductor), la fuente de informacion, la unidad de medida, la frecuencia, la
formula, el proceso responsable, el responsable de medicion, la meta asignada, el
resultado obtenido y el cumplimiento alcanzado. De igual manera cada tipo de
indicador cuenta con un espacio para registrar el dato de cada variable, un boton
donde debe seleccionar el periodo a medir y un botén que permite agregar el valor
donde se selecciond anteriormente y que se registrara en el tablero de indicadores
o el tablero de inductores segun corresponda, asi como en el tablero de comandos

siempre y cuando sea el ultimo dato ingresado para ese indicador.

PERSPECTIVA (LENTES POR FAVOR INGRESE LOS DATOS REQUERIDOS INICIO
SATISFACCION DE CLIENTES q —_—
PARA EL CALCULO DE INDICADORES
. Cubrir 3 cabalidad las necesidades, expectativas y requerimientos de los :
OBIETIVO ESTRATEGICO Perioda
clientes de la Central de Abastos de Bucaramanga 5.A |—|
NOMBRE DEL INDICADOR Servicio No Canforme en Gestion de Servicios Complementarios | VARIABLE [ DATOS | Eneto | = |
TIPO DE VARIABLE Inductor
FUENTE DE INFORMACION Formata para el Control de Senicio No Conforme N de Pendientes No
UNIDAD DE MEDIDA Nimero FRECUENCIA Mensual Resueltos a Fecha 0 Agregar Valor
Limite
FORMULA N de Pendientes No Resueltos a Fecha Limite
PROCESO RESPONSABLE Gestion de Servicios Complementarios
RESPONSABLE DE MEDICION Coordinador Administrativo y de Operacicion
META 0 Resurano | oo cuwpumahmo [ORRRIN
CLIENTES
PERSPECTIVA SATISFACCION DE CLIENTES
& Cubrir a cabalidad las necesidades, expectativas y requerimientos de los
OBIETIVO ESTRATEGICO : peeistas Ve [ vmesle | oais |
clientes de la Central de Abastos de Bucaramanga 5.A.
NOMBRE DEL INDICADOR Rotacidn de Inventario
TIPO DE VARIABLE Inductor Inventarios Totales 5000
FUENTE DE INFORMACION , —
P T S =y |

I o . -
Gestidn Inmobiiara, Comerial | Gestion Serv, Complementarios . Gestion Tecnoldgia  Gestidn de Bienesy S
llustracion 29. Ingreso de Datos

Fuente: Autor Proyecto de Grado

- et T
4y M Gestion Gerencil / Gestion Sisterra de Calidad
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SENALES DE ALERTA

Las diferentes hojas que se mencionan a continuacion: Tablero de Comando /
Tablero de Indicadores / Tablero de Inductores / Gestion Gerencial / Gestion
Sistema de Calidad / Gestidon Inmobiliaria, Comercial y de Negocios / Gestion de
Servicios Complementarios / Gestion Tecnoldgica / Gestion de Bienes y Servicios /
Gestion Ambiental / Gestibn Humana / Gestion Financiera / Gestion Juridica y
Legal / Mejoramiento del Entorno Social / Gestibn Ambiental / Modernizaciéon
Tecnoldgica / Gestion de Mercadeo / Optimizacidn de Infraestructura / Integracion
de la Cadena Agroalimentaria / Desarrollo Organizacional; contiene una espacio
en el cual se determina el Cumplimiento del Indicador o del Inductor segun
corresponda, estas casillas tiene establecido un formato condicional que pretende
servir de guia al momento de administrar la informacién proporcionada por la

medicion de los indicadores.
Se establecieron tres rangos de sefales de alertas que se explican a continuacion:

o Il ROJO: Corresponde a un cumplimiento entre 0% y 50%, dando un
sefal de alerta en la cual deben tomarse acciones correctivas inmediatas
que permitan identificar las fallas y mejorar el desempefio de los
indicadores y de esta manera se vea reflejado en un mejor funcionamiento
de los diferentes procesos.

o [JamARILLO: Corresponde a un cumplimiento entre 51% y 90%, dando
sefal de alerta en la cual deben tomarse acciones preventivas que permitan
mejorar las falencias en las que se estan incurriendo y de tal forma el
resultado del indicador sea el esperado y cumpla con la meta trazada.

« B verDE: Corresponde a un cumplimiento mayor o igual al 919%,
sefalando que el indicador esta funcionando de forma adecuada y por tanto
que el desempefio del proceso es el esperado y que permite ofrecer

servicio de calidad y continuar con el mejoramiento continuo.
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8. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

El andlisis organizacional desarrollado en la Central de Abastos de
Bucaramanga S.A., logré identificar de forma clara y precisa las fortalezas y
amenazas que tiene la organizacion internamente; asi como las oportunidades
y amenazas a las que se enfrenta en el entorno. Este conocimiento fomentara
el trabajo en equipo, afianzara el sentido de pertenencia y motivara a la
compania, a explotar y afrontar las diferentes situaciones que se encaminan

hacia el logro de la estrategia organizacional.

El desarrollo del diagnéstico y el analisis organizacional permitid plantear la
matriz DOFA, herramienta que facilita la identificacion de los Factores Criticos
de Exito, los cuales dan una vision y un soporte de lo que necesita la empresa
en su proceso de direccionamiento estratégico, de manera tal que logren cubrir

falencias identificadas en la matriz DOFA.

El mapa estratégico de CentroAbastos S.A. logra visualizar los objetivos
estratégicos, relacionandolos con las diferentes perspectivas asi como con las
lineas estratégicas, de forma que se alineen e integren para lograr mayor
impacto y un resultado positivo a nivel interno y externo de la organizacion, el

cual se refleje en la satisfaccion de los clientes y el recurso humanao.

El proceso de reestructuracién de la Central de Abastos revela la necesidad y el
interés de las directivas, por hacer de la empresa una compaifiia con
crecimiento sostenible en los diferentes ejes estratégicos. Por tanto este
proceso busca cubrir necesidades, incorporar e integrar al recurso humano,
fortalecer el trabajo en equipo y hacer participe a los empleados de los
diferentes cambios que se presentaran; logrando entonces mayor

responsabilidad y compromiso del personal en general.
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El sistema de indicadores de gestion de gestion, se consolida como una
herramienta primordial en el proceso de planificacion y reestructuracion de la
Central de Abastos de Bucaramanga S.A., ya que permite comunicar la

estrategia organizacional y alinear a las personas a la ejecucion y logro de ésta.

Por medio del cuadro de mando integral, es posible para CentroAbastos S.A.,
recopilar y obtener informacién oportuna y actualizada sobre la estrategia
organizacional y los objetivos estratégicos que la conforman, conociendo asi el
proceso, desarrollo, desempefio y grado de cumplimiento de estos. Esto facilita
la toma de decisiones, las cuales buscan el mejoramiento continuo y la

eficiencia del proceso de gestion de la organizacion.

Los cambios del entorno y del mercado han hecho que temas como la
adaptacion, la flexibilidad y la innovacion sean claves para la competitividad; por
ello la necesidad de implementar la metodologia del cuadro de mando integral,
ya que ésta logra traducir la visidon, la misién y los objetivos en indicadores de
gestion, que arrojan resultados que permiten conocer el desempefio de la
organizacion y facilitan a CentroAbastos S.A. enfrentarse y aprovechar los
diversos cambios del medio.

La aplicacion de la herramienta informatica tiene como funcidén principal
registrar, medir, controlar y administrar informacion y actividades desarrolladas
en la Central de Abastos, de forma tal que se verifigue y monitoree
continuamente el desempefio y cumplimiento de los diferentes objetivos
estratégicos. Este cumplimiento se verd reflejado en los datos gréaficos y

cuantitativos que arrojen los indicadores de gestidon establecidos.

La herramienta informatica debe considerarse un elemento de gran utilidad y
apoyo para la empresa, puesto que otorga una vision clara de la estrategia
organizacional. De igual manera, integra el sistema de gestion de calidad y el
sistema de indicadores de gestion, al convertirse en la fuente de alimentacion

del sistema de calidad; siendo asi una fortaleza clave, que ayuda a consolidar el
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trabajo y facilita la consecucion de metas y objetivos de la organizacion,
generando valor agregado a los clientes internos y externos.

La Central de Abastos de Bucaramanga S.A. es una empresa con futuro
prometedor, en el cual el desempefio de las directivas y los empleados incidira
de manera fundamental y serd crucial para su desarrollo; permitiéndole
expandirse y consolidarse como una de las principales centrales de acopio del
pais, la cual estad en la capacidad de afrontar cualquier amenaza o debilidad
que se le presente, asi como aprovechar al maximo las diferentes
oportunidades que le presente el mercado y las fortalezas que se le generen

internamente.

CentroAbastos S.A. debe realizar reuniones o comités continuos (Para un mejor
control y desempefio del sistema deben hacerse mensualmente), en los que se
haga una evaluacion y un seguimiento al proceso de implementacién del
sistema de indicadores de gestion, de manera que se verifiqgue el cumplimiento
de las metas de los indicadores y se tomen las acciones correctivas para
aguellos ejes estratégicos en los que el resultado de los indicadores no

muestran un desempefio 6ptimo.

Partiendo del hecho que las organizaciones est4d actuando en entornos
complejos y cambiantes, es importante que la alta gerencia realice un
seguimiento periédico a la estrategia, asi como a los indicadores, las metas y
los planes de accion propuestos; con el fin de revisar si los resultados
satisfacen las expectativas y logran el impacto esperado en los clientes. De no
ser< asi, es conveniente que la direccion replantee la estrategia organizacional
y busque una metodologia actualizada, que le facilite implementar la nueva
estrategia y a su vez cubra las necesidades primordiales de la empresa; de

manera que continde con su crecimiento y desarrollo sostenible.

La gerencia general y todo el personal de la organizacién deben seguir con el

proceso de direccionamiento estratégico y continuar participando activamente
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en él. Asi mismo debe incentivarse y capacitar a todo el recurso humano de la
Central, para que trabajen unidos y encaminados en la consecucion y logro de

los objetivos plasmados en la estrategia organizacional.

Debido al entorno cambiante y dinamico al que se enfrentan las empresas
actualmente, es necesario conocer las tendencias del mercado y enfocarse en
disefiar propuestas, estrategias y alternativas que logren dar una respuesta
positiva a lo que espera el mercado. Para el entorno en el que opera la Central
de Abastos de Bucaramanga S.A., es necesario crear vinculos con
organizaciones como la Sociedad de agricultores colombianos (SAC), la
Céamara de comercio, el Ministerio de agricultura y desarrollo rural, el Instituto
agropecuario colombiano (ICA) entre otras, las cuales facilitan identificar los
cambios y tendencias del mercado. Estas entidades se enfocan principalmente
en conocer las necesidades y requerimientos de los agricultores, la situaciéon
econémica en la que se encuentran, las inversiones que realizan o que
requieran, la produccion y sus factores; de igual manera las sociedades brindan
asesoramiento y capacitacion con el objetivo de promover el desarrollo
agropecuario y realizan estudios técnicos, econdmicos e investigaciones
cientificas que tienen el objetivo de establecer nuevas politicas y formas de
produccion viables tanto para el medio ambiente como para su actividad

comercial.

El sistema de indicadores de gestidn, apoyado en el andlisis organizacional y el
disefio del mapa estratégico , se consolidan como una herramienta primordial
en el proceso de planificacion y reestructuracion; pero es necesario que la
Central de Abastos de Bucaramanga S.A., le de un enfoque principalmente
estratégico a la metodologia del Balance Scorecard y no sea vista Unicamente

como una herramienta operativa.
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e Es necesario que la gerencia general se involucre activamente en el proceso de
direccionamiento, para de esta manera aprovechar las ventajas que brinda el

sistema de indicadores de gestion a la organizacion

e Es importante que las altas directivas y el personal en general de la empresa,
se comprometa e interprete la herramienta del Balanced Scorecard; y de esta
forma comprendan la importancia y las oportunidades que su implementacion,
control, seguimiento y evaluacion continua, traera para el desempefio y logros

de los objetivos de CentroAbastos S.A.

e Se recomienda a la Central de Abastos evaluar aspectos claves como la
rotacion del personal, ya que debido a la fuerte influencia politica que se maneja
en la organizacion, los cambios de recurso humano son constantes y esto sin
duda alguna afecta el desarrollo y desempefio de los procesos, actividades y
objetivos planteados.

e CentroAbastos S.A., dentro de sus actividades principales cuenta con la
Estacion de Servicio, la cual influye significativamente en las diferentes areas
de la empresa, por tal razén y teniendo en cuenta que esta no hace parte del
objeto social de la organizacion, se recomendaria manejar un plan de negocio

aparte para la EDS.
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ANEXO 1. ORGANIGRAMA 2012
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ANEXO 2. FORMATO DE ENCUESTA A USUARIOS ARRENDATARIOS

ENCUESTA DE SATISFACCION

OBJETIVO: Identificar el grado de satisfaccion del cliente respecto a los servicios
prestados por la CENTRAL DE ABASTOS DE BUCARAMANGA S.A

PAGINA 1 DE 1

REVISO: GERENTE FINANCIERO, ADMINISTRATIVO Y DE
PLANEACION

APROBO: GERENTE GENERAL

Clasifique su nivel de satisfaccién como usuario arrendatario, de acuerdo con las siguientes afirmaciones:

1= Deficiente 4 = Sobresaliente
2 = Insuficiente 5 = Excelente
3 = Aceptable Sefiale NS/NC si no tiene un juicio formado sobre la pregunta realizada.

NS/NC

El proceso (desde la solicitud hasta la aprobacién) para ser parte de la
Central de Abastos de Bucaramanga S.A., como usuario arrendatario.

La infraestructura con que cuenta para el desarrollo de sus actividades
comerciales.

Las condiciones de seguridad de las instalaciones frente a posibles
eventualidades de riesgo

El mantenimiento a las instalaciones ofrecido por la Central de Abastos de
Bucaramanga S.A.

El servicio de seguridad y vigilancia las veinticuatro (24) horas.
Los servicios adicionales (auditorio, sonido interno, apoyo promocional).

El servicio al cliente ofrecido por parte del personal de la Central de Abastos
de Bucaramanga S.A.

Tiempo de respuesta rapido frente a las necesidades y requerimientos que se
presentan.

Las condiciones ambientales e higiénicas de CentroAbastos S.A.
El servicio que presta la CentroAbastos S.A., frente a la formacién vy

capacitacion de los usuarios arrendatarios para contribuir y mejorar su actividad
comercial.

O OO OO0 OO O O

OO0 OO0 OO O O

OO0 OO0 OO O O

O 0
O 0
O O
ON©,
O O
O O
O O
ON©,
O O
O O

O OO OO0 OO OO
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ANEXO 3. DIAGNOSTICO DE LA GESTION DE PROCESOS

» A continuacion, se muestra el resultado del diagndstico, de los procesos de
apoyo de CentroAbastos S.A.:

GESTION JURIDICA Y LEGAL
La gestion juridica y legal que desarrolla la Central de Abastos de Bucaramanga
S.A., maneja cuatro tipos de contratos:
e Contratos administrativos: se refiere a prestacion de servicios, obra labor y
recurso humano.
e Ordenes de servicio.
e Ordenes de compra.
e Contrato de arrendamientos de locales o0 médulos.
Dentro de cada contrato se tienen estipuladas clausulas de cumplimiento y

politicas de acuerdo al reglamento interno de la empresa y sus estatutos.

Los procedimientos que se llevan a cabo en esta area son los siguientes:

e Procesos para cancelacion de contratos de arrendamiento.

e Procedimiento para registro de embargo de acciones.

e Procedimiento de cesion y adjudicacion de contratos de arrendamiento.

e Procedimiento para tramite de procesos judiciales.

e Procedimiento para traspaso de acciones.

e Procedimiento sancionatorio para usuarios arrendatarios.
Dichos procedimientos estan enmarcados por politicas, que favorecen vy
determinan la eficiencia de cada uno de ellos.
Para el procedimiento de ventas o cesion de acciones se maneja un libro capital,
que funciona como un sistema, en el que se registran transacciones Yy
movimientos relacionados con las acciones de la empresa, permitiendo tener
informacion actualizada y continua frente a los cambios y/o sucesos que se

presenten.
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En general la Central de Abastos de Bucaramanga S.A., realiza controles sobre
cada actividad (Procedimientos), como se evidencia en los diagramas de
procedimiento; ya que por ser la parte juridica y legal requiere seguimiento
continuo sobre el desemperfio de la misma. De igual manera cuenta con la oficina
de Control Interno y un Comité de Auditoria, las cuales apoyan y controlan la
ejecucion de los procedimientos y actividades realizadas en la gestion.

Por otra parte, en la empresa se realizan auditorias llevadas a cabo por entidades
de control como la Contraloria General de la Republica y la DIAN, las cuales
entregan informes a CentroAbastos S.A., determinando las fortalezas y falencias
que presenta la empresa y sobre las que se trabajan, para seguir mejorando el
desemperio. Asi mismo, la Central de Abastos de Bucaramanga S.A., debe enviar
peribdicamente informes a dichas entidades, en los que se plasma la gestion de la
empresa, lo cual permite dar seguimiento y garantizar la legibilidad de su

funcionamiento.

En conclusion, la empresa cuenta con un sistema de Control Interno y Externo,
que fortalece su actividad juridica, pero aun asi requiere de un sistema de

indicadores de desempefio, que contribuyan a la efectividad de su labor.

GESTION FINANCIERA
En este aspecto se estudiara la gestion financiera de la empresa, a través de los
siguientes factores:

e Planeacion financiera de los recursos, ingresos y gastos

¢ Niveles de inversion

e Politicas de financiacion

e Estado de resultados
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La planeacion financiera es clave en la gestion empresarial, ya que permite
optimizar resultados econémicos, que se veran reflejados en el crecimiento de la
organizacién, asi como en un mejor desempefio que le permite atender y cumplir
con cada uno de sus compromisos financieros, en cuanto al desarrollo y gestion

de las actividades propias de la empresa.

En la Central de Abastos de Bucaramanga S.A., se realiza anualmente la
proyeccion de ingresos y gastos, en la cual se establecen metas, presupuestos y

niveles de inversion, aprobados por la Junta Directiva.

Dentro de la proyeccion de ingresos, se tienen en cuenta tres aspectos claves,
gue son los que establecen el nivel de ingresos econdmicos de CentroAbastos
S.A.; ya que la generacién de recursos es internamente. Dichos aspectos son:

e La Estacion de Servicio (EDS).

e El servicio de arrendamiento de los inmuebles (Locales y Modulos).

e Arrendamiento de uso de vias propias (Rodamiento) y servicios

complementarios (Bascula).

Las metas de recaudo, se plantean por medio de proyecciones y promedios
segun el afio anterior y basado en esto, se estiman los planes de inversion y el

nivel de ingresos.

Para la planeacion de gastos, de igual manera se ejecutan proyecciones, basados
en los resultados del afio pasado; la Central de Abastos de Bucaramanga S.A.,
maneja cuatro items importantes en los que clasifica sus gastos totales.
e El primero hace regencia a gastos de personal, para los cuales proyecta un
incremento en el salario de acuerdo a lo establecido por la ley.
e El segundo factor corresponde a la EDS, en este caso, partiendo de la
meta establecida en la proyeccidén de ingresos, se presupuesta la cantidad
de combustible y gas vehicular necesario para abastecer la estacion y

cumplir con el objetivo trazado.
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e Otro gasto a considerar, son los gastos de operacion e inversion, para el
cual se desarrolla un plan operativo anual, que se disefia basado en un
listado de necesidades expuestas por los responsables de las diferentes
areas de la empresa (Comercial, seguridad y vigilancia, mantenimiento,
estacion de servicio, proyectos, estudios de pre-inversion, sistemas,
ambiental, gerencia, comunicaciones y talento humano).

e Por ultimo se establecen los gastos generales, para los cuales se analiza el
promedio del afio anterior para cada rubro y se establece un incremento

segun el indice de Precios del Consumidor (IPC).

En lo referente a la financiacion, se lleva a cabo un proceso, que inicialmente
establece la necesidad de endeudamiento y posteriormente determina el céalculo
de la deuda, para de tal manera fijar el nivel de pago de cada afio y asignar los
recursos requeridos para cumplir con la obligacion financiera; cada deuda que
adquiere CentroAbastos S.A., debe estar previamente estudiada y aprobada por la

Junta Directiva.

Es valido resaltar que los presupuestos y la planificacion que se realizan cada afio
son revisados trimestralmente, este proceso se desarrolla con el fin de ejecutar
modificaciones y/o reformular el presupuesto si se requiere y asi realizar las

adiciones, reducciones o traslados de recursos necesarios.

Los procesos de planeacion y presupuesto financiero, el control de gastos, registro
de ingresos y egresos, la ejecucion de estado de resultados y balances generales,

se maneja de forma sistematizada, a través del sistema de informacién Sysman.

En conclusién, se evidencia que a pesar que la Central de Abastos de
Bucaramanga S.A., tiene un proceso de planeacion de presupuestos y fijacion de
metas financieras, no cuenta con ningun tipo de indicadores de gestion en esta
area, lo cual dificulta medir, controlar y administrar su desempefio a lo largo del

afio y su crecimiento sustentable para la organizacion y los accionistas.

131



En cuanto a los gastos de inversion y operacion, para los cuales se plantea el Plan
Operativo Anual (POA), se constata que la empresa no maneja indicadores que le
permitan optimizar el cumplimiento y ejecucién de las actividades expuestas en el
plan, motivo por el cual pueden incurrir en errores al momento de tomar decision,
hacer disposicion de recursos o incumplir la realizacion de las actividades

propuestas.

GESTION TECNOLOGICA

Dentro de la gestion tecnoldgica que realiza la Central de Abastos de
Bucaramanga S.A., cuenta con diferentes procedimientos que permiten optimizar
el funcionamiento de cada sistema de informacion que se emplea y requiere para

el desempefio de la empresa.

Los sistemas de informacion que maneja la empresa se clasifican de la siguiente
forma, estableciendo las areas a manejar:

e ERP: contabilidad, presupuesto, tesoreria, inventario, activos fijos, compras,
almacén, facturacion, némina, talento humano, indicadores de gestién y control
de documentos.

e COMERCIAL: porteria de entrada y salida vehicular, bascula camionera y
estacion de servicio

e SOFTWARE: modulo de libro capital.

Cada procedimiento que se desarrolla en la gestion tecnoldgica pretender mejorar
la ejecucion de actividades de la empresa y disminuir las inconsistencias de los
sistemas empleados.
Los procedimientos que se desarrollan en el area de gestion tecnologica son los
siguientes:

e Procedimiento para comunicar y resolver anomalias del sistema ERP.

e Procedimiento para comunicar y resolver anomalias del sistema de libro

capital (médulo de accionistas y maneja capital social).
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e Procedimiento para realizar BACKUP.

e Procedimiento para realizar BACKUP de estaciones de trabajo.

e Procedimiento para solicitud y control de cambios en la plataforma
tecnoldgica.

e Procedimiento para comunicar y resolver incidentes del sistema de
informacion.

e Procedimiento para solicitud de cuenta electronica y acceso a medios de
comunicacion electronica.

e Procedimiento para el control de acceso a la informacion de los
componentes tecnoldgicos.

e Procedimientos para eliminacién de informacion de equipos de computo y
destruccion de licencias.

e Procedimiento para la creacion de usuarios grupos y menu de acceso al
sistema de informacion ERP.

e Procedimiento para el registro y control de licenciamiento de la
infraestructura tecnolégica.

e Procedimiento para préstamo de equipos e infraestructura tecnolégica.

Por otra parte, en los diferentes procedimientos se establecen formatos, a través
de los cuales se busca tener y llevar registro de las actividades, para ejercer
control sobre ellas y lograr una administracion eficiente en toda la empresa.
Actualmente CentroAbastos S.A. no esta desarrollando los siguientes formatos ya
gue no son necesarios:

e Formato de comunicacion de anomalias.

e Formato para realizar BACKUP a estaciones de trabajo.
A la fecha (24 de Agosto de 2012), se estan actualizando los demas formatos de
gestion tecnoldgica y esta pendiente la aprobacién por la alta direccion.
La gestion tecnoldgica cuenta con un modulo de indicadores de gestion, el cual no

se encuentra en produccion, ya que los indicadores estan definidos parcialmente.
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Por lo tanto disefiar y realizar el sistema de indicadores de desempeiio (Tablero
de comandos), es oportuno e importante para asi disponer de dicho médulo; el
cual brindaria apoyo organizacional y seria una herramienta de control y
administracion para la Central de Abastos de Bucaramanga S.A., al momento de

tomar decisiones.

GESTION HUMANA

Para determinar este analisis, deben considerarse factores como:
e Seleccién del personal de la Central de Abastos.
e Plan de formacion y desarrollo para los empleados.

e Evaluacioén del personal.

La formacion y crecimiento de las organizaciones esta directamente relacionado
con el recurso humano que la conforma, las capacidades que este tenga y como
las emplean en el desarrollo de las actividades.

En la Central de Abastos de Bucaramanga S.A., se maneja el area de gestion
humana, a través de la cual se realizan los procesos de contratacion de personal,
el procesos de seleccion se lleva a cabo directamente por la gerencia general,
quien trasmite al profesional juridico y de talento humano la hoja de vida y el cargo

a desempeniar ya que en la empresa no se lleva a cabo una convocatoria publica.

En cuanto a los planes de formacién y desarrollo, CentroAbastos S.A., maneja y
diligencia un formato de solicitud de capacitacién y formacion por cada area o
gestion de la empresa, en el cual se establecen las capacitaciones requeridas
para el desarrollo y crecimiento de los empleados; con base en los requerimientos
gue se estipulen, se procede a disefiar el plan de formacion anual, el cual busca
suplir las necesidades establecidas y contribuir a un mejor desempefio de los

empleados que se refleje en la funcionalidad de CentroAbastos S.A.
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Para medir y controlar el desempefo de los empleados de la Central de Abastos
de Bucaramanga S.A., se lleva a cabo una evaluacion de desempefio a través de
un formato, que permite valorar la productividad y la conducta laboral. En la parte
de productividad se contemplan aspectos como: la utilizacidon de recursos, la
calidad con gue realiza su trabajo, el tiempo de entrega de trabajos de acuerdo
con la programacion, la responsabilidad al momento de realizar las funciones y
deberes y el conocimiento de su trabajo; para la conducta laboral se evalian
factores como: el compromiso institucional, las relaciones interpersonales, la
iniciativa, la confiabilidad y la colaboracion.

Este formato de evaluacion de desempefio es realizado dos veces al afio y es
diligenciado por el jefe de cada éarea, dicho formato una vez diligenciado, se

archiva y no se realiza ningun proceso o analisis sobre este.

En cuanto a la atencion de las necesidades y/o requerimientos de los empleados,
la Central de Abastos de Bucaramanga S.A., a través del profesional juridico y de
talento humano busca resolver y dar soluciones a dichas necesidades; para
comunicar los requerimientos del personal se sigue un conducto en el cual se
comunica al jefe inmediato la necesidad y luego se pasa con el profesional juridico
y de talento humano quien recibe la necesidad de forma verbal o por escrita segin

se requiera, para proceder a dar respuesta en el menor tiempo posible.

Cada uno de los procesos de formacién, evaluaciéon y capacitacion que realiza la
empresa, busca fomentar el desempeio eficiente de CentroAbastos S.A.,
buscando que la organizacion crezca a través del desarrollo continuo de los
empleados en general; pero aun asi, el proceso de control y medicion de
desempeiio debe profundizarse de tal manera que permita realizar analisis que
determinen las falencias y logros del personal, con el objetivo de seguir mejorando
y prestando servicios de calidad continua. El sistema de indicadores de
desempefio permite este analisis y facilita el proceso de evaluacion a la labor de

los empleados, con el fin de dar una eficiente administracion al trabajo
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desempefiado y asi ayudar en el proceso de crecimiento de la Central de Abastos
de Bucaramanga S.A.

GESTION DE RECURSOS FiSICOS
Dentro de la gestion de recursos fisicos que desarrolla la Central de Abastos de
Bucaramanga S.A., se manejan dos tipos de mantenimiento para equipos,
maquinas, edificios e instalaciones:
¢ Mantenimiento preventivo, que se refiere al conjunto de actividades para
eliminar una posible averia.
¢ Mantenimiento correctivo, que se enfoca en las operaciones para solucionar

una averia.

La gestion de recursos fisicos, permite identificar las posibles o existentes fallas en
la infraestructura, la maquinaria y los equipos de la empresa, las cuales se
comunican o se detectan por el personal administrativo, quienes proceden a
informar al profesional de proyectos y mantenimiento, para que este determine las

actividades a ejecutar, para atender la falencia.

Para la ejecucion del mantenimiento (Preventivo o Correctivo), no se ejecutan
formatos como se plantea en el procedimiento de ejecucion del servicio de
mantenimiento.

En lo referente al mantenimiento correctivo (averia real), se dificulta llevar
formatos, ya que durante el dia se pueden reportar otros problemas que requieren
ser atendidos de inmediato y por lo tanto, debe posponerse por un tiempo la
actividad que se esté desarrollando, mientras se soluciona el de mayor prioridad
(CentroAbastos, tiene como prioridad la atencién a los usuarios arrendatarios,
principalmente temas de energia y agua). Diariamente se reciben reportes por
parte de los supervisores de campo, los cuales identifican las averias por medio

de la observaciéon o informacién de algan usuario; asi mismo, todos los dias llega
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un informe de mercado, en el cual se registran las averias encontradas. Una vez
se relne esta informacion, se procede a establecer prioridades, para empezar a
atender las necesidades, ya sea con personal interno o externo.

En cuanto al mantenimiento preventivo, este se realiza sobre maquinaria y
equipos principalmente, en cuanto a los monta carga, estos lo reciben
mensualmente, al igual que las subestaciones eléctricas y los aires
acondicionados; la bascula cada tres meses y para la valvula reguladora de
presion, anualmente. La finalidad de hacer estos mantenimientos, es garantizar el
funcionamiento de la maquinaria y evitar anomalias en cuanto a los servicios q
presta cada uno y que determinan el desempefio y calidad de la Central de

Abastos de Bucaramanga S.A.

Para los mantenimientos correctivos, llevar una tabla de registro sobre los
procedimientos que se efectlan en el dia, seria acertado para tener control sobre
los mismos y determinar aquellos aspectos en los que se presentan
frecuentemente problemas. Para el mantenimiento preventivo, el control es mas
sencillo, puesto que estos ya estan estipulados periédicamente y el asunto en este

caso es garantizar que se efectien segun lo planeado.

Un sistema de indicadores de gestién, ayudaria en el control, medicion y
administracion de los procesos de mantenimiento, ya que evaluarian el
desempefio de las actividades desarrolladas y se garantizaria el adecuado manejo
y solucion de las fallas detectadas en la infraestructura, maquinaria o equipos.

GESTION DE ADQUISICIONES

El proceso de adquisicion de CentroAbastos S.A., se rige bajo el manual de
contratacion que posee la empresa, en el cual se plantea el reglamento para
cualquier adquisicion, ya sea una orden de compra, una orden de servicio, un

contrato de suministros, un contrato de servicio o un contrato administrativo.
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Cada adquisicion que se requiera, se lleva a cabo por medio de una seria de
actividades que inician con la identificacion de una necesidad de un bien o
servicio, por parte de la oficina o dependencia gestora; se continGa con el proceso
de contratacion, que tiene como fin cubrir dicho requerimiento y generar un mejor

desempeiio organizacional.

El manual de contratacion, es una herramienta efectiva para la gestion de
adquisiciones, ya que de cierta manera permite controlar este proceso y garantizar
en gran medida su adecuada ejecucién y cumplimiento. Mediante este reglamento
se establece la modalidad de seleccion de los contratistas (Licitacion privada,
Seleccion simplificada o Contratacion directa), se determina el régimen de
garantias dependiendo de la cuantia, se realizan los estudios necesarios para la
contratacion y se ejecuta la supervision y liquidacién de los contratos, entre otros

aspectos.

Cada uno de los items establecidos en el manual contribuye a una mejor gestion,
pero aun asi es importante contar con un sistema de indicadores que actué
constantemente y trabaje en conjunto con la gestibn de adquisicibn y sus
reglamentos, ya que al no poseer dicho sistema, no puede corroborarse la
contribucion que hacen los mecanismos de adquisicion al desempefio vy

cumplimiento de las metas trazadas en la empresa.

En conclusién, La Central de Abastos de Bucaramanga S.A., cuenta con una serie
de actividades o procedimientos en el desarrollo de las diferentes adquisiciones,
las cuales se mencionan a continuacion:
e |dentificar de la necesidad.
e Verificar de que la actividad a desarrollar satisface la necesidad, se
encuentre en el presupuesto anual o que corresponda a una situacion de
emergencia.

e Verificar que se cuente con la disponibilidad presupuestal.
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e Solicitar cotizaciones.

e Elaborar estudios.

e Solicitar expedicion del certificado de disponibilidad presupuestal.

e Asegurar que se cumpla con los requisitos segun la modalidad empleada.

e Impulsar la realizacion del procedimiento contractual

e Realizar actos de tramite necesarios.
Dichas actividades apoyan la gestion de adquisicion, pero al manejar un sistema
de indicadores de gestion debidamente disefiado, se facilita y mejora el proceso
de medicién, control y administracién para cada funcién que se realice en este

proceso, apoyando de tal manera el desempefio organizacional.

GESTION AMBIENTAL

Dentro del plan de desarrollo de la Central de Abastos de Bucaramanga S.A., la
Gestibn Ambiental es considerada un aspecto estratégico y fundamental, en el
cual la empresa resalta el interés por contribuir a un mejor uso, proteccion y

preservacion del medio ambiente.

CentroAbastos S.A., dentro de su plan de manejo ambiental considera aspectos
importantes como la creacion de un sistema de gestion ambiental (SGA), que tiene
como objetivo respaldar las actividades desempefiadas en el manejo ambiental.
Esta situacion a resolver quedo en una propuesta ya que a la fecha (Agosto de

2012) no se cuenta aun con el sistema.

CentroAbastos S.A., en su plan de desarrollo, tiene disefiados objetivos que se
enfocan en cubrir ciertas necesidades ambientales, por ello en su actividad diaria,
cuenta con un sistema de recoleccion de residuos por medio de goéndolas
ubicadas en lugares estratégicos (alrededor de toda la infraestructura), y en las
cuales se deposita la mayor cantidad de desperdicios y desechos, los cuales son
recolectados mas tarde por el monta-carga, esta actividad requiere desarrollarse

todos los dias, ya que por ser el mayor centro de acopio de la region, la
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generacion de residuos organicos es considerable. Estas operaciones son
realizadas con el fin de dar seguimiento y control a los desperdicios y desechos;
para evitar: El vertimiento de los mismos, al Rio de Oro; la proliferacion de

insectos, roedores, aves de rapifia y la generacion de olores molestos.

Por otra parte, relacionada con las normas y estandares necesarios para
minimizar los impactos ambientales que se pueden generar por las diferentes
construcciones, la Central de Abastos de Bucaramanga S.A., maneja un estricto
control sobre estos, con el propdsito claro, de no afectar al medio ambiente y por
el contrario apoyar y contribuir a su cuidado y proteccion.

En cuanto al tratamiento de aguas residuales, CentroAbastos S.A., cuenta con
cuatros plantas de tratamiento (PTAR): dos plantas domésticas, una aceitosa que
corresponde al tratamiento de la E.D.S y una para el tratamiento de lixiviados
(corresponde al liquido que drenan las gondolas de residuos sélidos). Actualmente
se tiene un proyecto que pretende unir una de las PTAR (Una domestica que
recibe aguas de las bodegas 7, 8, 9, 11y 12), con el cuarto de lixiviados y de esta
manera la Central de Abastos de Bucaramanga S.A, estaria dando cumplimiento
a las normas ambientales exigidas por la Corporacién Autbnoma Regional para la

Defensa de la Meseta de Bucaramanga (CDMB).

Otro aspecto a considerar en el plan de manejo ambiental que desarrolla la
empresa, hace relacibn con el manejo de productos y cosechas, ofreciendo
diversas capacitaciones a los usuarios arrendatarios, sobre temas como: Buenas
Practicas de Manufactura (BPM), Buenas Practicas de Comercializacion (BPC),
nuevas técnicas de cultivo, cursos de microempresas, entre otros.

Ofrecer un entorno verde a los usuarios, trabajadores Yy visitantes de
CentroAbastos, es otro factor que se tiene en cuenta, ya que la empresa pretende

brindar un medio natural con un clima célido, ambientado con vegetacion (zonas
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de prados, arboles, jardineras), que se adecue a la infraestructura de la empresa y

favorezca su imagen corporativa.

En el plan de manejo ambiental, también se consideran las reacciones frente a los
factores de riesgos, para lo cual la Centra de Abastos de Bucaramanga S.A., tiene
establecido un plan de contingencia con la adecuada demarcacion en todo el
campo de la empresa. En cuanto a este elemento, se considera que falta realizar
simulacros que integren no solo el area administrativa, si no a los usuarios
arrendatarios, dependientes, auxiliares, operarios de carga, zorreros y vendedores

ambulantes.

En conclusién la Gestion Ambiental de CentroAbastos S.A., cuenta con un plan de
manejo ambiental desarrollado bajo condiciones de seguridad y bienestar, con el
fin de cumplir con las exigencias requeridas por la CDMB, para proteger el medio
ambiente y a su vez brindar un ambiente célido para todos los integrantes de la
empresa. Por otra parte, a pesar que en el plan establece indicadores de
desempefio, se considera que falta control y administracién sobre los mismos, lo
cual dificulta determinar la contribuciébn de estos a la gestibn empresarial y no
permitir identificar las falencias para trabajar en su mejora; por tal motivo, el disefio
de un tablero de comando ayudaria a tener seguimiento y control sobre los
indicadores de cada factor que se contemplan en el plan, apoyando asi el

desempeiio y mejora continua de la Central de Abastos de Bucaramanga S.A.

» En el desarrollo del diagnéstico de los procesos internos, se evallan
aquellos procesos que son misionales, presentando su resultado a

continuacion:

GESTION DE ARRENDAMIENTOS
La Gestion de Arrendamientos para la empresa es considera un aspecto clave, ya

que a través de esta, se contribuye de forma directa al objeto social de
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CentroAbastos S.A., en el cual se plantea la necesidad de contribuir con la cadena
agroalimentaria de la region.

Dentro de los procedimientos que se manejan en esta gestion, se encuentra el
servicio de arrendamiento de inmuebles (locales y médulos) y el arrendamiento de
uso de vias propias.

Para el arrendamiento de inmuebles se tienen estipuladas politicas y nhormas por
la Central de Abastos de Bucaramanga S.A., en las cuales se determinan
requisitos necesarios para convertirse en usuario arrendatario. Dentro del
reglamento que se maneja, cada usuario arrendatario debe tener acciones, para
poder disponer de locales o mdodulos; estableciendo como minimo un namero de
acciones por metro cuadrado (Cada usuario arrendatario debe poseer doscientas
dieciocho (218) acciones por metro cuadrado. Informacion proporcionada el dia
21 de Agosto de 2012).

En el servicio de arrendamiento de inmuebles, cada local o modulo de
perecederos dispone de un dependiente y dos auxiliares, pero para sectores de
mora, pescado, clasificadores e industriales; se permite tener dos o mas
auxiliares, puesto que la actividad que desarrollan requiere de mas personal de
apoyo. Referente a los locales y médulos de abarrotes se maneja diferente, en
este caso se sigue contando con auxiliares (permite mas de dos auxiliares, segun
actividad realizada), pero no se cuenta con dependientes, ya que por ser estas
empresas legalmente constituidas deben contar con otro tipo de personal
(Contador, auxiliar contable, secretaria, recepcionista entre otros).

Cada local o modulo puede solicitar credenciales para el ingreso de vehiculos que
requieren para la comercializacion y distribucion de sus productos, CentroAbastos
S.A., maneja unos parametros que determinan el numero de credenciales
permitidas segun el area. Para areas de menos de (12) metros cuadrados, se
expide una credencial, areas entre (12.1) y (50) metros cuadrados, dos

credenciales; areas entre (50.1) y (100) metros cuadrados, cuatros credenciales o
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maximo dos turbo; areas de (100.1) metros cuadrados en adelante, no tienen

limite de credenciales. El costo de ingreso se carga en la factura de arriendo

mensual, estableciendo una tarifa fija.

Para el servicio de arrendamiento de uso de vias propias en el afio 2012, se tienen

estipuladas ciertas tarifas de rodamiento.

CLASE DE VEHICULO

VALOR EN PESOS

(%)
Categoria 0 (Tractomulas) 26.000
Categoria 1 (Dobletroques) 18.000
Categoria 2 10.000
Categoria 3 5.000
Categoria 4 (Camionetas, camperos, vehiculos particulares) 2.200
Categoria 5 (Motos) 1.000
Categoria 6 (Taxis) 700

Tabla 27. Tarifas de Rodamiento

Fuente: Informacion suministrada por el Area Comercial de CentroAbastos S.A.

Cada vehiculo que ingrese a la Central de Abastos de Bucaramanga S.A. y
cancela la tarifa indicada y puede permanecer maximo dieciocho (18) horas dentro

de la empresa.

La Central de Abastos de Bucaramanga S.A., cuenta con sistemas de informacion
gue permiten registrar los ingresos correspondientes a estos servicios, lo cual
beneficia el desempefio de la empresa y permite realizar mejores pronosticos y
presupuestos; el sistema de indicadores de desempefio o tablero de comandos,
apoyaria estas acciones, puesto que no solo se controlarian los ingresos, si no por
el contrario, se lograria administrar esta informacién y utilizarla en beneficio de la

organizacién, al momento de tomar decisiones y cumplir los objetivos estratégicos.
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GESTION DE SERVICIOS COMPLEMENTARIOS

La Central de Abastos de Bucaramanga S.A., en lo referente a servicios
complementarios, ofrece el servicio de pesaje y re-pesaje vehicular en bascula. El
propésito es brindar a los diferentes trasportadores un mecanismo de pesaje

seguro y confiable.

Este servicio contribuye econOmicamente a CentroAbastos S.A., pero es
necesario establecer indicadores que permitan conocer y planificar la contribucion
no solo financiera sino al desarrollo sostenible para la empresa, en el cual
satisfacer las necesidades de los usuarios a través de servicios de calidad sea el

principal objetivo.

Por otra parte en la Estacion de Servicio (EDS), como se mencioné en la gestion
financiera, se manejan proyecciones basadas en las ventas del afio pasado y
dependiendo de estas, se establece la cantidad de combustible y gas vehicular
requerido; cada carro tanque que ingrese a la Estacion es previamente revisado y
se verifica la cantidad de combustible y gas vehicular que contiene y si coincide
con el solicitado. En esta area se lleva un control detallado de las ventas, en cada
cambio de turno se realiza una inspeccion y control establecido a los tanques,
para definir la cantidad de combustible y gas que contiene. Asi mismo se tiene
control sobre el dinero recogido por la venta, esto permite evitar fallas en los
procedimientos y disminuye el riesgo de faltantes o perdidas econdmicas. Estos
procedimientos de control son fundamentales para la empresa, pero aun asi es
necesario disefiar indicadores que permitan comprobar la efectividad de dichos
procedimientos, ya que estos se convierten en una herramienta consistente y
eficaz para la Central de Abastos, favoreciendo la toma de decisiones referente a

esta area.
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» Por dltimo se analizan los dos procesos estratégicos, que arrojaron los
siguientes resultados:

GESTION DEL SISTEMA DE CALIDAD

La Central de Abastos de Bucaramanga S.A., no cuenta con un Sistema de
Gestion de Calidad enfocado en la norma ISO 9000, motivo por el cual se
encuentra en el proceso de reestructuracion del sistema de calidad, con el fin de
obtener la acreditacién y asi favorecer el desarrollo organizacional, que se enfoca
en la satisfaccion permanente de las necesidades y/o requerimientos de los

usuarios.

CentroAbastos S.A., en el Sistemas de Gestibn de Calidad, cuenta con
procedimientos a traves de los cuales se desarrolla control sobre cada una de las
areas o gestiones que conforman la empresa. A su vez emplea una metodologia
de control de documentos en cada proceso, verificando la adecuacion, revision,
aprobacion, actualizacion, legibilidad, identificacion y prevencion de obsolescencia
de la documentacion.

En la gestion del sistema de calidad, se hace referencia a auditorias que son
llevadas a cabo por entes externos, puesto que CentroAbastos S.A. una empresa
mixta. Estas son establecidas por decreto; dichas auditorias apoyan a la Central
de Abastos de Bucaramanga S.A., en la medida que contribuyen al control de
cada procesos y/o actividad que se realice, con el fin de garantizar su

transparencia y buen desarrollo.

En la actualidad, los sistemas de Gestion de Calidad (Enfocados en la norma ISO
9001) y Gestién de Indicadores, son indispensables para cualquier tipo de
empresa, puesto que estos trabajan de la mano y favorecen el desempeio de las
organizaciones. Por tanto para la Central de Abastos de Bucaramanga S.A., se
vuelve indispensable contar con estas herramientas dentro de su funcionamiento

continuo, ya que se convierten en un elemento clave que permitird ejercer control,
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planear y otorgar servicios de calidad a los usuarios en general, de manera que
los dos sistemas contribuyan a la excelencia y cumplimiento de cada una de las
funciones que realiza CentroAbastos S.A. y se reflejan en el sostenimiento y la

adaptacion de la empresa frente a los cambios del entorno.

GESTION GERENCIAL

La gestion gerencial de CentroAbastos S.A., estd conformada por los siguientes
cargos: Gerente General, Gerente Comercial, Gerente Financiero, Administrativo y
de Planeacion y Director Juridico.

Para la gestion gerencial, CentroAbastos S.A. manejan tres aspectos
fundamentales, que pretenden garantizar el adecuado funcionamiento de la
empresa, con el fin de hacerla crecer y desarrollar de manera constante y

eficiente.

Dentro de los aspectos que se manejan en esta gestion, se encuentra la
asignacion de presupuesto, donde se contemplan elementos fundamentales que
permiten el desempefio eficiente de la empresa, para los cuales se realiza una
proyeccion o presupuesto a la estacion de servicio, los gastos de personal, el plan
operativo anual (POA) y a gastos generales (mantenimiento de infraestructura, de
equipos entre otros). Como se menciond en la parte financiera, este presupuesto
debe ser aprobado por la Junta Directiva cada afio y trimestralmente se somete a

un estudio para determinar si es necesario realizarle modificaciones.

Por otra parte se maneja el Plan de Desarrollo, actualmente la empresa cuenta
con uno con vigencia hasta diciembre del 2012. Para el disefio y realizacién del
plan de desarrollo se analiza la mision y vision de la empresa y en base al plan de
desarrollo del afio anterior, se determina que actividades o proyectos quedaron
pendientes y sobre esto se inicia el disefio del préximo; asi mismo se realizan

reuniones con la junta directiva, en las cuales se plantea la perspectiva de la
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Central de Abastos de Bucaramanga S.A., es decir, como se quiere ver la
empresa.

Otro de los aspectos que se contemplan en la gestion gerencial es el Plan
Operativo Anual (POA), en el cual como se expuso en el resultado financiero, es
disefiado con base en unos requerimientos o necesidades que se relacionan con
las once (11) diferentes areas (Comercial, seguridad y vigilancia, mantenimiento,
estacion de servicio, proyectos, estudios de pre-inversion, sistemas, ambiental,

gerencia, comunicaciones y talento humano) que se contemplan en esta patrte.

En cada uno de los aspectos que se contemplaron, se realiza un seguimiento con
el fin de controlar el desarrollo, ejecucion y funcionamiento de estos; se hacen
revisiones trimestrales para los presupuestos y reuniones con la Junta Directiva
para establecer el cumplimiento de las actividades o proyectos planeados. Pero
asi mismo se requiere para la Central de Abastos de Bucaramanga S.A., contar
con un sistema de indicadores de desempefio, permite medir, controlar y
administrar a nivel gerencial cada una de las actividades que se desarrollan en la
empresa, logrando una mejor asignacion de presupuestos y un disefio de
actividades que se enfoquen en la satisfaccion de las necesidades internas y
externas de CentroAbastos S.A. de tal manera que se promueva el desarrollo y
crecimiento de la empresa, viéndose reflejado en el excelente servicio que se

presta a los clientes directos (Usuarios Arrendatarios) e indirectos.
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ANEXO 4. RESULTADOS DE ENCUESTA A USUARIOS ARRENDATARIOS

PREGUNTA

Deficiente

%

Insuficiente

Aceptable

%

Sobresaliente

Excelente

NS/NR

1. El proceso (desde
la solicitud hasta la
aprobacién) para ser
parte de la Central de
Abastos de
Bucaramanga S.A.,
como usuario
arrendatario.

28

10

31

25

13

2. Lainfraestructura
con que cuenta para el
desarrollo de sus
actividades
comerciales.

10

31

25

10

31

3. Las condiciones de
seguridad de las
instalaciones frente a
posibles
eventualidades de
riesgo

25

16

25

11

34

4. El mantenimiento
alas instalaciones
ofrecido porla Central
de Abastos de
Bucaramanga S.A.

19

28

25

22

5. El servicio de
seguridad y vigilancia
las veinticuatro (24)
horas.

16

22

22

10

31

6. Los servicios
adicionales (auditorio,
sonido interno, apoyo

promocional).

25

10

31

25

7. Elservicio al cliente
ofrecido por parte del
personal de la Central
de Abastos de
Bucaramanga S.A.

19

20

63

8. Tiempo de
respuesta rapido
frente alas
necesidadesy
requerimientos que se
presentan.

19

14

19

19

9. Las condiciones
ambientales e
higiénicas de

CentroAbastos S.A.

22

16

19

13

41

10. El servicio que
prestala Central de
Abastos de
Bucaramanga S.A.,
frente ala formaciony
capacitacién de los
usuarios arrendatarios
para contribuiry
mejorar su actividad
comercial

19

16

25

22

19
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ANEXO E. ANALISIS ESTRUCTURAL. CUADRO DE DOBLE ENTRADA. (INCIDENCIA DE LAS VARIABLES)
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ANEXO F. ANALISIS ESTRUCTURAL. CUADRO DE DOBLE ENTRADA. (ASIGNACION DE PUNTAJE)

ax 1=z B i14a ais 16 g A8 |19 |20 |21 |22 | 23 |24 |25 | 26 | 27 |28 | 29 | 30 = N 32
1. Reconocimiento nacional y regional
o a a o o 1 a1 o o o a1 a1 3 a a1 a1 o o a1 a a a
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ol 2 2 o 1 o 3|2 2]lals 1 |ls3]|=2 ololo| o o o
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1| o 2 o o o 2| a ol a 1 |l=2]o olo]l o a1 a1 a1
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o 2 2 2 a1 a1 2 2 2 2 2 3 a1 2 a1 2 o o 2 a a o
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o 3 2 a 3 3 2 2 D D 2 2 3 2 2 a1 o a1 a1 3 a
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ANEXO G. ANALISIS ESTRUCTURAL

ANALISIS ESTRUCTURAL MOTRICIDAD DEPENDENCIA
FORTALEZAS Puntaje | Porcentaje| Puntaje [ Porcentaje
1 [Reconocimiento nacional y regional 28 2.7% 63 6.1%
2 |Gestidn de procesos. 46 4.4% 55 5.3%
3 |Infraestructura fisica 25 2.4% 31 3.0%
4 Recurso Humano 50 4.8% 34 3.3%
5 |Direccionamiento estratégico 59 57% 61 5.9%
6 |Tecnologiay sistemas de informacion de CentroAbastos S.A. 39 3.8% 2 2.1%
7 |Integracion de |a cadena agroalimentaria. 35 3.4% 56 5.4%
8 |Vinculacidn de usuarios arrendatarios 45 4.3% 59 5.7%
9 |Planeacidn financiera 47 4.5% 50 4.8%
10{Cuidadoy preservacion del medio ambiente. 44 4.2% y) 4.0%
11|Localizacidn estratégica de la Central de Abastos. 2 3.1% 6 0.6%
12 [Responsabilidad Social. 2 2.1% 25 2.4%
DEBILIDADES
13 {Inconformidad de los Usuarios en el servicio de seguridad. 35 3.4% 24 2.3%
14 [Alta rotacion de staff (Personal) 3 2.2% 16 1.5%
15|Ausencia de planes de desempefio e incentivo. 12 1.2% 15 1.4%
16 |No cuenta con Alianzas Estratégicas con otras centrales de abasto del pais. 3 3.2% 20 1.9%
17 |Inconformidad en las condiciones de higiene y limpieza de la Central. 25 2.8% 32 3.1%
18 |Baja atencion en el mantenimiento preventivo de los recursos fisicos 31 3.0% 31 3.0%
19|No divulga el panorama de riesgos y el plan de emergencia establecidos para CentroAbastosS.A.| 17 1.6% 13 1.3%
20|Fallas en las capacitaciones ofrecidas a los usuarios arrendatarios. 23 2.2% 2 2.1%
21 |Debilidades en Sistema de Indicadores de Gestidn 46 4.0% 35 3.4%
22 |lmagen institucional negativa derivada de algunas inconformidades 31 3.0% 46 4.4%
OPORTUNIDADES
23 |Reconocimiento internacional. 21 2.0% 42 4.0%
24 |Fortalecimiento del sistema de comunicaciones 2 3.1% iy} 4.0%
25 |Produccion agricola y agroindustrial. 3 2.2% 31 3.0%
26|Crecimiento y desarrollo estratégico. 49 4.7% 65 6.3%
AMENAZAS
27 |Deficiente red vial 3 2.2% 10 1.0%
28 |Cambios climaticos 26 2.5% 5 0.5%
29|Tendencias politicas 27 2.6% 15 1.4%
30 {Tendencias econdmicas. 24 2.3% 26 2.5%
31 [Competencia de almacenes de cadena y otras centrales del pais 34 3.3% 29 2.8%
32 {Impacto Ambiental. 32 3.1% 16 1.5%
TOTAL 1039 100% 1039 100%
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ANEXO H. ORGANIGRAMA 2013
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ANEXO |. METODOLOGIA PARA CALCULAR EL INDICADOR DE
DESEMPENO (HORAS HOMBRE POR ACTIVIDAD DE MANTENIMIENTO)

La forma de calcular los indicadores de desempefio, pretende relacionar los
empleados que intervienen en estas actividades, determinando el porcentaje de

tiempo mensual que deben invertir en las diferentes actividades de mantenimiento.

PERSONAL QUE INTERVIENE EN LAS ACTIVIDADES DE
MANTENIMIENTO
Gerente Coordinador
ACTIVIDADES DE Comercial, de Mercadeo | Supervisor de
MANTENIMIENTO Operativo y de y Gestion Mantenimiento
Planeacién Ambiental

Auxiliar de
Mantenimiento y
Jardineria

1. Coordina y/o
Realizar
Mantenimiento
Correctivo a la 30 % 30 % 70 % 60 %
Central de Abastos
de Bucaramanga
S.A.
2. Coordinar y/o
Realizar
Mantenllmlento 10 % 10 % 30 % _
Preventivo a la
Central de Abastos
de Bucaramanga

Los porcentajes estan previamente establecidos y se manejan los mismos para
todos los meses del afilo. Cada mes se hace el andlisis del tiempo total trabajado
por cada empleado y se determina si las horas invertidas en las actividades de

mantenimiento corresponden al porcentaje establecido para cada trabajador.

De esta manera se calcula el nimero de horas hombre por actividades de
mantenimiento, y se pretende que con esta metodologia de asignacién de
porcentajes, todos los meses se dé cumplimiento a indicador de desempeiio, el

cual busca reflejar y medir el desarrollo de las diferentes acciones.
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ANEXO J. FORMATO DE MANTENIMIENTO CORRECTIVO

6 CENTROABASTOS S.A Cadigo: F-GBS-012
. Version: 02
centroabastos ACTIVIDADES DIARIAS DE MANTENIMIENTO
Fecha: 14-0CT-2012
ACTIVIDAD Sl | NO SITIO MATERIALES RECIBIDO
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ANEXO K. FORMATO DE MANTENIMIENTO PREVENTIVO

ACTIVIDADES DE
MANTENIMIENTO

FECHAS A REALIZAR
LAS ACTIVIDADES DE
MANTENIMIENTO

CUMPLIMIENTO

CONTRATISTA

FRBYENUNAS PREVENTIVO
Febrero Sl NO
Abril Sl NO
Aires Acondicionados Junio S| NO
Agosto Sl NO
Octubre Sl NO
Diciembre Sl NO
Enero Sl NO
Febrero Sl NO
Marzo Sl NO
Abril Sl NO
Mayo Sl NO
Montacargas Junio S| NO
Julio Sl NO
Agosto Sl NO
Septiembre Sl NO
Octubre Sl NO
Noviembre Sl NO
Diciembre Sl NO
Enero Sl NO
Febrero Sl NO
Marzo Sl NO
Abril Sl NO
Mayo Sl NO
Fumigaciones Junio S| NO
Julio Sl NO
Agosto Sl NO
Septiembre Sl NO
Octubre Sl NO
Noviembre Sl NO
Diciembre Sl NO
Transformadores ( 2-3
VA 1900 KA 1. Junio o Julio S| NO
150 KVA, A-650 KVA)
Plantas de Energia Junio o Julio Sl NO
Regula;té(;gcciignF)’resmn Junio o Julio Sl NO
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ANEXO L. FORMATO DE SEGUIMIENTO DE ROBOS

centroa 'l;)a stos

—entral de Ab

FECHA DE

sramanga S.AL

CENTROABASTOS S.A.

Cdodigo: F-GICN-011

REPORTE DE ROBOS

Version: 01

Fecha: 21 de Enero de 2013

REPORTE

NOMBRE DE QUIEN
REPORTA

TIPO DE BIEN ROBADO

FECHA DEL
ROBO

ACCION CORRECTIVA
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ANEXO M. ENCUESTA DE  SATISFACCION A  USUARIOS

ARRENDATARIOS

eo ENCUESTA DE SATISFACCION A USUARIOS ARRENDATARIOS

Cédigo: F-GSC-

centroabastos

OBJETIVO: Identificar el grado de satisfaccion del cliente respecto a los servicios 009
prestados por la CENTRAL DE ABASTOS DE BUCARAMANGA S.A

REVISO: GERENTE COMERCIAL, OPERATIVO Y DE PLANEACION / GERENTE FINANCIERO Y APROBO: GERENTE GENERAL

ADTIVO

Clasifique su nivel de satisfaccién como usuario arrendatario, de acuerdo con las siguientes afirmaciones:

1 = Deficiente
2 = Insuficiente
3 = Aceptable
4 = Sobresaliente
5 = Excelente
Sefiale NS/NC si no tiene un juicio formado sobre la pregunta realizada.

1 2 3 4 5  NS/NC

11.El proceso (desde la solicitud hasta la aprobacién) para ser parte de la
Central de Abastos de Bucaramanga S.A., como usuario arrendatario.

12.La infraestructura con que cuenta para el desarrollo de sus actividades
comerciales.

13.Las condiciones de seguridad de las instalaciones frente a posibles
eventualidades de riesgo

14.El mantenimiento a las instalaciones ofrecido por la Central de
Abastos de Bucaramanga S.A.

15. El servicio de seguridad y vigilancia las veinticuatro (24) horas.

16.Los servicios adicionales (auditorio, sonido interno, apoyo
promocional).

17.El servicio al cliente ofrecido por parte del personal de la Central de
Abastos de Bucaramanga S.A.

18.Tiempo de respuesta rapido frente a las necesidades y requerimientos
que se presentan.

19.Las condiciones ambientales e higiénicas de CentroAbastos S.A.
20. El servicio que presta la CentroAbastos S.A., frente a la formacién y

capacitacién de los usuarios arrendatarios para contribuir y mejorar su
actividad comercial.

O 0000 O

O 0000
O 0000
O 0000

O 0 000
O 0000

O 000O0
O 0O000O0

O 0000 O
O 0000 O

o O OO O o O

OBSERVACIONES
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ANEXO N. ENCUESTA DE SATISFACCION A CLIENTES DE LA ESTACION
DE SERVICIO Y BASCULA

0‘ ENCUESTA DE SATISFACCION EDS Y BASCULA
OBJETIVO: Identifcar el grado de satisfaccion del cliente Cédigo: F-GSC-008
Centoatasis respecto a los servicios prestados por la CENTRAL DE ABASTOS
DE BUCARAMANGAS.A
REVISO: GERENTE FINANCIERO Y ADMINISTRATIVO APROBO: GERENTE GENERAL

Califique el servicio ofrecido por la Estacion de Servicio y/o Bascula de la Central de Abastos
de Bucaramanga S.A., segun laatencion brindada

Excelente O Bueno O Regular O Malo O

Sugerencias:
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ANEXO O. FORMATO DE SUGERENCIAS DE LOS CLIENTES

< CENTROABASTOS S.A. Codigo: F-GSC-012
centroabastos SUGERENCIAS DE CLIENTES Version: 01
Fecha: 14-Ene-2013
sugerencia O aueia O rectamo O
NOMBRE:
FECHA:

ESPACIO PARA SU MENSAIJE
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ANEXO P. FORMATO DE SERVICIO NO CONFORME

- CENTROABASTOS S.A Cédigo: F-GSC-003
Versién: 01

centroabastos CONTROL DE SERVICIO NO CONFORME

Central de Abastos de Bucaramanga $.A Pa’gina 1 de 1
PROCESO FECHA N
NOMBRE Y CARGO DE QUIEN REPORTA

DESCRIPCION DE LA NO CONFORMIDAD DETECTADA
TIPO DE ACCION CORRECTIVA PREVENTIVA

DESCRIPCION DEL TRATAMIENTO

RESPONSABLE

FECHA LIMITE

FECHA DE VERIFICACION

SEGUIMIENTO Y VERIFICACION

Observaciones

Responsable del proceso

Firma
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ANEXO Q. FORMATO DE SUGERENCIAS DEL RECURSO HUMANO

=

(9

CENTROABASTOS S.A.

Cadigo: F-GHU-021

centroabastos

SUGERENCIAS DEL RECURSO HUMANO

Version: 01

Fecha: 12-Dic-2012

NOMBRE DEL TRABAJADOR:

CARGO:

FECHA:

ESPACIO PARA SU MENSAIJE
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ANEXO R. ENCUESTA DE SATISFACCION AL RECURSO HUMANO

e ENCUESTA DE SATISFACCION A RECURSO ,
CODIGO: F-GHU-021
centroabastos HUMANO
REVISO:PROFESIONAL DE TALENTO HUMANO Y COORDINADOR APROBO: GERENTE
SGC GENERAL

OBJETIVO: Identificar el grado de satisfaccion del Recurso Humano, respecto a las condiciones
de trabajo en la CENTRAL DE ABASTOS DE BUCARAMANGA S.A.

Marque con una Xy califique su nivel de satisfaccién como Trabajador de la Central de Abastos de
Bucaramanga S.A., de acuerdo a los siguientes aspectos. Tenga en cuenta que:

E= Excelente

B=Bueno

R=Regular

M=Malo

E B R M

1. Los sistemas tecnoldgicos y de informacién suministrados por la

O O
O O

O O
O O
O O

O O
O O

O O

empresa para el desarrollo de la actividad laboral.

2. Las condiciones de seguridad e higiene en el puesto de trabajo.

3. Las instalaciones fisicas en su lugar de trabajo.

4. Laremuneracion salarial por su trabajo.

5. La comunicacidn e interaccidon con los jefes y superiores.

6. Ambiente laboral y relaciones con sus compafieros.

7. El' plan de incentivos.

O OO OO O oo
O OO OO O 0o

8. Los implementos de trabajo y seguridad industrial (Dotacidn,

papeleria, herramientas, etc.)

Observaciones:
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ANEXO S. FORMATO DE ANOMALIAS EN LOS EQUIPOS TECNOLOGICOS

> - CENTROABASTOS 5. Cdigo: FTEND?
centroabasios ) ) Version: 01
O e FORMATO COMUNICACION DE ANOMALIAS o
Fecha: 12-Enero-2010

FECHA/HORA DESCRIPCION DE LA ANOMALIA NOMBRE/ DEPENDENCIA ACTIVIDADES REALIZADAS TIEMPO DE RESPUESTA RESPONSABLE




