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Glosario

A continuacion, se mencionaran algunos términos cuyo significado esta relacionado con el
desarrollo y comprension de este proyecto:

Abastecimiento: implica establecer relaciones solidas con proveedores confiables y negociar
acuerdos favorables en términos de calidad, precio y plazos de entrega

Almacenamiento: la gestion adecuada del almacenamiento implica organizar los productos de
manera eficiente para maximizar el espacio disponible y facilitar la localizacion y recuperacion de
los mismos.

Diagnostico Organizacional: proceso analitico que permite conocer la situacion real de la
organizacion en un momento dado para descubrir problemas y areas de oportunidad, con el fin de
corregir los primeros y aprovechar las segundas. En el diagndstico se examinan y mejoran los
sistemas y practicas de la comunicacion interna y externa de una organizacion en todos sus niveles
y también las producciones comunicacionales de una organizacion tales como historietas,
metaforas, simbolos, artefactos y los comentarios que la gente de la organizacion hace en sus
conversaciones diarias. Para tal efecto se utiliza una gran diversidad de herramientas, dependiendo
de la profundidad deseada, de las variables que se quieran investigar, de los recursos disponibles y
de los grupos o niveles especificos entre los que se van a aplicar. (Meza, 2020)

Distribucion: la gestion de la distribucion implica planificar y coordinar las actividades
relacionadas con el transporte y entrega de los productos a los clientes. (Pefia-Orozco 2016).
DOFA: alude a debilidades, oportunidades, fortalezas y amenazas. El concepto aparece en un tipo
de analisis que aplican las empresas para conocer sus mejores caracteristicas internas y los riesgos
que provienen del exterior. Desarrollar un analisis DOFA permite descubrir cual es la situacién de
una empresa o de un proyecto y, en base a este diagndstico, favorece el planeamiento de una
estrategia. Esta herramienta, ideada a comienzos de la década de 1970, sirve para advertir las
ventajas competitivas y aplicarlas en el mercado. (Definicion, 2021)

Entorno: el ambiente o0 espacio que rodea a una persona, cosa u organizacion, del cual forma parte,

y en el que se desenvuelve o realiza sus operaciones ordinarias (Editorial Etecé, 2023).
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Etica empresarial: es un conjunto de principios y normas que orientan el desempefio de una
empresa en el &mbito de los negocios. Se rige por la moral, es decir, diferencia entre lo que esta
bien y lo que esta mal, entre lo correcto y lo inapropiado. También se rige por ideales y valores.
La ética empresarial se aplica en todos los aspectos de la organizacion, incluso en el
comportamiento de los individuos que la conforman. La interrelacion entre la ética empresarial y
la ética profesional de sus recursos humanos es la base que guiara al negocio. ( Editorial Etece,
2021).

Mejora continua: es la actividad de analizar los procesos que se usan dentro de una organizacion
o administracion, revisarlos y realizar adecuaciones para minimizar los errores de forma
permanente.

Metodologia: es la disciplina de conocimiento encargada de elaborar, definir y sistematizar el
conjunto de técnicas, métodos y procedimientos que se deben seguir durante el desarrollo de
un proyecto para la produccion de los productos o servicios que supone (UNIR, 2023).

Niveles de inventario: se refieren a la cantidad de productos que la ferreteria mantiene en stock.
Es importante encontrar un equilibrio adecuado para evitar tener exceso de inventario, lo que puede
generar costos de almacenamiento y obsolescencia, o tener un inventario insuficiente, lo que puede
Ilevar a pérdida de ventas y clientes insatisfechos (Fiallos, 2017).

Plan de mejoramiento: se puede definir como una secuencia de pasos y acciones que realiza una
empresa para obtener mejores resultados (Mendoza., s.f.).

Proceso de mejora continua: el proceso de mejora continua es la ejecucion constante de acciones
gue mejoran los procesos en una organizacion, minimizando al maximo el margen de error y de
pérdidas. En este sentido, el concepto de mejora continua viene por una parte a analizar estos
procesos, cdmo se desarrollan, qué impacto tienen y dénde se producen desviaciones. Todo ello,
para entregar un diagnostico sobre el desempefio del modelo de gestion de procesos. Y,
adicionalmente, para proponer estrategias que mejoren esta gestion y corrijan esas desviaciones.
(Orellana, 2020)

Organigrama: representacion grafica de la estructura de una empresa o una institucion, en la cual
se muestran las relaciones entre sus diferentes partes y la funcion de cada una de ellas, asi como de

las personas que trabajan en las mismas (Herrera, 2022)
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Resumen
Titulo: Plan de Mejoramiento para la Empresa Villa del Gres S.A.S en Los Santos, Santander!
Autores: Wendy Paola Adarme Diaz y Mary Luz Morales Ortiz?
Palabras Clave: ferreteria, plan de mejoramiento, rentabilidad, competitividad, mercado local.

Descripcion: La Ferreteria Villa del Gres S.A.S, situada en el municipio de Los Santos, Santander,
ha evolucionado de ser un pequefio negocio de articulos livianos a ser un referente en suministros
para proyectos de construccion, destacandose por su calidad y servicio. Este trabajo propone un
plan de mejoramiento para la empresa, con el fin de incrementar su rentabilidad y competitividad
en el mercado local. A través de una metodologia mixta que incluy6 encuestas y entrevistas a
subgerente, empleados y proveedores, se identificaron areas criticas como la comunicacion interna,
gestion de inventarios y contratacion de personal. Para ello se elabor6 una propuesta de
modernizacion de procesos, que implicaba analizar y recomendar cambios en las operaciones
internas de la ferreteria para aumentar la eficiencia, reducir costos y mejorar la experiencia del
cliente. Se sugieren mejoras en la focalizacion del mercado, optimizacion de la gestion de
inventarios, capacitacion del personal y clarificacion en los procesos de contratacion. Las
soluciones propuestas abarcan estrategias en areas gerenciales, comerciales, talento humano y
mercadeo. Es crucial mencionar que, respecto al area financiera, la empresa no autorizé su
inclusion en el plan de mejoramiento. La implementacion de estas estrategias tiene como objetivo
fortalecer la posicién de la Ferreteria Villa del Gres S.A.S en el mercado, mejorando la eficiencia
operativa y la satisfaccién del cliente, lo cual se traducira en un aumento de la rentabilidad y una

mayor competitividad.

! Trabajo de grado para optar titulo de Gestién Empresarial
Z Instituto de Proyeccion Regional a Distancia. Directora Luz Marina Delgado Monroy, Especialista en Salud
ocupacional
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Abstratc
Title: Improvement Plan for Villa del Gres S.A.S Company in Los Santos, Santander?
Authors: Wendy Paola Adarme Diaz and Mary Luz Morales Ortiz*
Description: La Ferreteria Villa del Gres S.A.S, located in the municipality of Los Santos,
Santander, has evolved from being a small light items business to being a benchmark in supplies
for construction projects, standing out for its quality and service. This work proposes an
improvement plan for the company, in order to increase its profitability and competitiveness in the
local market. Through a mixed methodology that included surveys and interviews with assistant
managers, employees and suppliers, critical areas such as internal communication, inventory
management and personnel hiring were identified. To this end, a process modernization proposal
was developed, which involved analyzing and recommending changes in the hardware store's
internal operations to increase efficiency, reduce costs and improve the customer experience.
Improvements are suggested in market targeting, optimization of inventory management, staff
training and clarification in contracting processes. The proposed solutions cover strategies in
management, commercial, human talent and marketing areas. It is crucial to mention that, regarding
the financial area, the company did not authorize its inclusion in the improvement plan. The
implementation of these strategies aims to strengthen the position of Ferreteria Villa del Gres S.A.S
in the market, improving operational efficiency and customer satisfaction, which will translate into
increased profitability and greater competitiveness.

Keywords: hardware store, improvement plan, local market

3 Degree work to opt for a Business Management degree
4 Institute of Regional Distance Projection. Director Luz Marina Delgado Monroy, Occupational Health Specialist
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Introduccion

La Ferreteria Villa del Gres S.A.S, con sede en Los Santos, Santander, ha experimentado
un crecimiento significativo desde sus inicios como un pequefio negocio de articulos livianos hasta
convertirse en un referente en el suministro de materiales de construccion en la region. Su
reputacion se ha consolidado en base a la calidad de sus productos y servicios, convirtiéndola en
un aliado confiable para proyectos de construccion y contribuyendo al desarrollo local. Sin
embargo, el analisis exhaustivo de la empresa ha identificado areas criticas que requieren atencion,
como la comunicacion interna, la gestion de inventarios y la contratacion de personal.

Por lo tanto, este documento comienza con una presentacion detallada de la empresa, que
incluye su mision, vision, objetivos de calidad, valores, organigrama e informacion relevante sobre
su sector. A continuacion, se establecen los objetivos de este estudio, seguidos por la metodologia
de investigacion, que explica las técnicas e instrumentos utilizados.

Posteriormente, se presenta el diagndéstico resultante del andlisis realizado con las técnicas
empleadas, sirviendo como punto de partida. Para priorizar areas de intervencion, se aplico una
matriz de ponderacion, identificando y enfocando los aspectos més criticos para el mejoramiento
y la presentacion de la propuesta de modernizacién en las areas gerencial, de marketing,
comercializacion y recursos humanos. Las propuestas de mejora se han disefiado para abordar las
areas prioritarias. Entre las iniciativas clave se encuentran capacitaciones enfocadas,
implementacidn de formatos de evaluacion de desempefio, creacidn de perfiles de cargo detallados
y la introduccidn de encuestas para evaluar la satisfaccion del cliente, destacando solo algunas de
las estrategias contempladas.

Este plan de mejoramiento no solo busca corregir deficiencias, sino también elevar la
eficiencia, la calidad del servicio y la competitividad de la Ferreteria VILLA DEL GRES S.A.S. A
través de acciones concretas y adaptativas, para contribuir a la consolidacién de una ferreteria mas

solida, innovadora y orientada al éxito continuo.

20



21
PLAN DE MEJORAMIENTO PARA LA EMPRESA VILLA DEL GRES EN LOS SANTOS-

SANTANDER

1. Generalidades

1.1 Informacion Basica de la Empresa Ferreteria "Villa Del Gres”

La Ferreteria Villa del Gres S.A.S ubicada actualmente en la zona de Los Santos Santander,
es una empresa familiar que empezo6 con una infraestructura pequefia en la que solo se vendian
inicialmente articulos livianos de bajo monto, pero con el paso del tiempo el negocio se amplio
diversificandose con la venta de materiales de construccion y demas articulos de ferreteria, de esta
manera se hace una empresa reconocida en el sector y esto conlleva a captar clientes, satisfaciendo
las necesidades de estos, ofreciéndoles en conjunto todos los materiales necesarios para las obras.

La Ferreteria “Villa Del Gres” es un establecimiento emblemético que, desde su
inauguracion en 2007, ha sido un actor clave en el suministro de materiales y herramientas para
proyectos de construccion y mejoras en la region. Su compromiso con la calidad, el servicio
personalizado y la satisfaccion del cliente la han convertido en un negocio confiable para
profesionales de la construccion y entusiastas del bricolaje por igual.

1.2 Mision

Villa del Gres S.A.S, es una empresa privada del sector ferretero, dedicada a la venta y
comercializacion de productos y materiales de alta calidad para la industria de la construccion,
ofreciendo un servicio con eficiencia y calidez.

1.3 Visién

En el afio 2025 estaremos posicionados entre las ferreterias mas confiables y prestigiosas
de Santander, manteniendo la participacion creciente de distribucion de productos y materiales para
la industria ferretera en el mercado local y nacional. De igual manera incrementar la proyeccion
nacional, mediante alianzas estratégicas, la idoneidad y competencia técnica, la flexibilidad de la
infraestructura, la innovacion y el mejoramiento continuo de los procesos, procurando el bienestar
y la calidad de vida del personal, clientes y proveedores con responsabilidad social empresarial.

1.4 Objetivos de Calidad

e Entregar oportunamente los productos y materiales para la industria de construccion.
e Mantener en buen estado de funcionamiento los vehiculos, los equipos y la infraestructura.

e Incrementar la rentabilidad de la organizacion.
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e Mejorar continuamente los procesos y el grado de calidad de atencion y distribucion.
e Mantener la satisfaccion de nuestros clientes.

e Disminuir las no conformidades.

22

e Fortalecer la planta administrativa y personal, mediante estrategias de comunicacion,

capacitacion y participacion.

1.5 Nuestros valores

e Compromiso: Por medio de nuestro profesionalismo y dedicacion buscamos

satisfacer las expectativas de nuestros clientes, con eficiencia, calidez y calidad, para

beneficio de los mismos, quienes son nuestra razon de ser.

el

e Confianza: Todo el personal que labora en la compafiia trabaja con honradez y

profesionalismo en cada actividad que se realiza, con el fin de lograr la confianza, credibilidad

y preferencia de nuestros clientes.

e Identidad: La ferreteria la Villa del Gres serd identificada por su excelencia y buena

imagen, que se ve reflejado en el buen servicio, la pulcritud y en la basqueda de calidad que

merecen nuestros clientes.

e  Pasion por la excelencia: soflamos con una organizacion con pasion dirigida hacia

la excelencia en el desempefio, que implica ponerse metas cada vez mas altas.

e Innovacion: La Villa del Gres ser& una organizacion que convierte la innovacion

en

una forma permanente de operar, siempre persiguiendo ideas radicalmente diferentes, para

lograr resultados sustancialmente mejores.

e Integridad: tomamos el camino mediante la practica de los méas altos estandares

éticos, demostrando nuestro caracter en la organizacion.
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1.6 Organigrama

Figura 1.
Organigrama Villa del Gres
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1.7 Sector y Producto/Servicio Relacionado

"Villa Del Gres" opera en el sector de suministros de construccién, desempefiando un papel
vital en el desarrollo y crecimiento continuo de Los Santos y sus alrededores. La ferreteria ofrece
una amplia gama de productos, desde cemento y varillas hasta ladrillos y arena, que son esenciales
para una variedad de proyectos de construccion y renovacion. Ademas de los productos basicos,
también brinda herramientas y accesorios que permiten a los clientes llevar a cabo sus proyectos
con confianza y precision.

La ubicacidn estratégica de la ferreteria en una region en desarrollo es fundamental para su
éxito. Con el aumento del turismo desde 2019, ha habido una mayor demanda de productos de
construccion debido a la construccion de nuevas infraestructuras y alojamientos turisticos. Esto ha

Ilevado a un incremento significativo en las ventas de productos relacionados con la construccion,
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y "Villa Del Gres" se ha posicionado como un aliado confiable para satisfacer estas necesidades
cambiantes.

1.8 Principales Clientes y Empleados

"Villa Del Gres" ha forjado relaciones sélidas con sus principales clientes directos, que
incluyen pequefias empresas de construccion y maestros independientes. Empresas como Alberi
Infraestructura S.A.S, EDS EI Trébol y Serviclinicos, junto con maestros independientes como
Pedro Sierra y Eyler, confian en la ferreteria para abastecerse de los materiales y herramientas
necesarios para llevar a cabo sus proyectos con éxito.

La ferreteria también es una fuente importante de empleo en la comunidad. Cuenta con un
equipo de 20 empleados directos que se dedican a brindar asesoramiento experto y servicio de
calidad a los clientes. Ademas, cuenta con 2 empleados indirectos para realizar acarreos y entregas,
asegurando que los productos lleguen a sus destinos de manera eficiente.

1.9 Competencia y compromiso comunitario

La competencia es un factor por considerar en el éxito continuo de la ferreteria. "Villa Del
Gres", tiene como competidor directo a Ferrelinderos y otras ferreterias mas pequefias en la zona;
sin embargo, la combinacion de una amplia gama de productos, un equipo comprometido v el
conocimiento profundo del sector de la construccion le ha permitido destacarse en el mercado.

Tal es el caso de Mapei, una empresa multinacional con 85 afos de experiencia en
soluciones para la construccion, que busca expandirse en el departamento de Santander para
contribuir a la reactivacion de varios sectores econdémicos, incluyendo la construccion. La empresa
se ha destacado en la venta de productos como impermeabilizantes, adhesivos ceramicos, boquillas,
pinturas y estucos, que son esenciales en el sector de la construccion.

1.10 Informacién del sector en el cual se encuentra la empresa

Segun Bernal (2023) periodista de Fierros, en Colombia, las ferreterias desempefian un
papel fundamental en la economia a pesar de enfrentar desafios como la informalidad laboral y la
competencia. “Cerca de 38,000 ferreterias en el pais son responsables de mover aproximadamente
el 50% de los materiales de construccion y contribuyen significativamente al Producto Interno
Bruto (PIB) con un aporte del 2.5%” (p.1)
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A pesar de las dificultades, Bernal (2023) afirma que el sector ferretero ha experimentado
un crecimiento constante en las Gltimas deécadas, con un estimado de 4% anual. Aunque sufrié una
caida del 9.1% en 2020 debido a la pandemia, se recuperd en 2021 con un crecimiento historico
del 22.1%. “En 2022, las ventas de ferreteria aumentaron un 3.6%, ajustando por la inflacién. Este
crecimiento continuo refleja la capacidad de adaptacion del sector a situaciones adversas y su
importancia en la economia colombiana” (Bernal, 2023, pr. 3)

El canal ferretero en Colombia estd compuesto en su mayoria por pequefios negocios
familiares, con el 99% del sector conformado por pequefias y medianas empresas. Estas ferreterias
no solo impulsan la actividad econdmica local, sino que también generan empleo, con alrededor de
235,000 personas dependiendo del comercio de articulos ferreteros y materiales de construccion
(Bernal, 2023).

En el pais, existen dos grandes grupos en la comercializacion de productos ferreteros: las
ferreterias pesadas, que suministran insumos para grandes obras de construccion, y las ferreterias
livianas, que se dedican a la venta de herramientas, accesorios, iluminacion, fontaneria, pinturas y
otros articulos ferreteros. Ademéas de satisfacer las necesidades del mercado residencial, las
ferreterias livianas también son proveedoras de pequefias y medianas constructoras, asi como de
negocios locales como talleres automotrices y carpinterias (Bernal, 2023).

La Camara Colombiana de la Construccion (CAMACOL, 2023) pronostica un crecimiento
del 9,8 % en la construccion de edificaciones para 2023. Guillermo Herrera, presidente de Camacol,
destaca la importancia de mantener los subsidios del programa 'Mi Casa Ya' para sostener este
crecimiento y generar empleo en el sector (CAMACOL, 2023).

A pesar de que en el primer semestre de 2023 se comercializaron 64.266 unidades de
vivienda nueva, en comparacién con las 137.531 unidades en el mismo periodo de 2022, hay
sefiales positivas para la compra de vivienda a medio plazo (CAMACOL, 2023).

El Departamento Administrativo Nacional de Estadistica (DANE) informa que en Colombia
existen alrededor de 38,000 ferreterias que generan aproximadamente 200,000 empleos. De las
cuales Santander tiene entre 1.200 y 1.500 ferreterias por donde se comercializan cerca del 65 %

de todos los materiales de construccion de la region.
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Alejandro Jaramillo Gutiérrez, gerente nacional de venta comercial de Mapei Colombia,
destacé para el periddico Vanguardia (2023), el papel crucial del sector ferretero como aliado de
la construccion en el crecimiento de la economia del pais, lo cual presenta oportunidades para
reducir el desempleo y fortalecer el crecimiento regional, especialmente en departamentos como
Santander, que aun enfrenta desafios econémicos.

Jaramillo Gutiérrez resalta que las ferreterias han demostrado su capacidad para innovar y
digitalizarse, convirtiéendose en los negocios con mayor aceptacion para los pagos con
transferencias. También subraya que las ferreterias acercan los insumos a las zonas de trabajo, lo
que las hace aliadas clave para la construccion en el pais.

En resumen, el sector de la construccion en Colombia muestra un crecimiento pronosticado
para 2023, respaldado por subsidios y sefiales positivas en la compra de viviendas. Las ferreterias
desempefian un papel importante en esta dinamica, contribuyendo al crecimiento econémico y a la
reactivacion regional, mientras que empresas como Mapei buscan expandirse para brindar

soluciones de construccion de alta calidad (Vanguardia , 2023).
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2. Objetivos

2.1 Objetivo general
Realizar un plan de mejoramiento a la ferreteria Villa del Gres por medio de un diagnéstico
para fortalecer los procesos internos, brindar un servicio de alta calidad y posicionarse de manera

s6lida en el mercado del sector ferretero

2.2 Objetivos especificos:

. Realizar un diagndstico de la ferreteria Villa del Gres, mediante la aplicacion de
diversas herramientas y métodos tales como encuestas, entrevistas y observaciones abordando
aspectos claves de los procesos de la ferreteria

o Identificar las actividades criticas en cada una de las areas por medio del diagnostico
para luego construir propuestas de mejora especificas y alineadas con las necesidades
detectadas.

o Proponer indicadores de medicién alineados con los objetivos de mejora propuestos,
que le permitan a la ferreteria evaluar los avances de dichas mejoras

o Disefiar un plan de divulgacién para comunicar las propuestas de mejora destinadas

a la Ferreteria Villa del Gres.
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3. Proceso para Recoleccion de Informacion

3.1 Tipo de estudio

El estudio realizado se llevo a cabo utilizando un enfoque mixto que combiné dos
metodologias complementarias: encuestas y propuesta de modernizacién de procesos. Por un lado,
se realizaron encuestas para recopilar datos cuantitativos y cualitativos sobre la percepcién de los
empleados y clientes, las preferencias de productos y la calidad del servicio. Estas encuestas
proporcionaron una vision detallada de la situacion actual de la ferreteria y permitieron identificar
areas de mejora.

Por otro lado, se elabor6 una propuesta de modernizacion de procesos, que implicaba
analizar y recomendar cambios en las operaciones internas de la ferreteria para aumentar la
eficiencia, reducir costos y mejorar la experiencia del cliente. Al combinar estos enfoques, se
obtuvo una comprension integral de los desafios y oportunidades que enfrenta "Villa Del Gres",
asi como recomendaciones especificas para impulsar su éxito continuo en un mercado competitivo.

3.2 Poblacion

La ferreteria cuenta con un equipo de 20 empleados capacitados y dedicados que
contribuyen al éxito continuo del negocio, distribuidos en las siguientes areas: gerencial, financiera,
comercializacion y mercadeo. En el apéndice A, se presenta la relacién de talento humano de la
empresa e igualmente los participantes de acuerdo a las técnicas de recoleccion de informacién
definidas.

3.3 Muestra

Para llevar a cabo las encuestas, se involucré a los 18 empleados de “Villa Del Gres”, sin
embargo, debido a las distintas funciones desempefiadas por cada uno dentro de la ferreteria, no
todos respondieron las encuestas disefiadas para cada area especifica. Se reconocié la importancia
de obtener informacion precisa y relevante de cada departamento, por lo que se optd por adaptar el
enfoque de recoleccion de datos segun las responsabilidades y areas de trabajo de los empleados.
Aquellos empleados cuyas funciones estaban directamente relacionadas con un &rea especifica

fueron los principales encuestados en esa seccion en particular. Este enfoque garantizé que las
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respuestas fueran representativas y pertinentes para cada aspecto de la operacion de la ferreteria,
permitiendo asi una evaluacion més completa de su desempefio y areas de mejora.

Asi mismo en el caso de los clientes se seleccionaron 10 para realizar la entrevista, al igual
que el subgerente sobre los proveedores.

3.4 Técnicas de recoleccion de la informacion

Para la recoleccion de datos se emplearon dos técnicas principales: encuestas realizadas a
través de Google Forms y entrevistas a el subgerente sobre temas relacionados con el talento
humano y proveedores.

Entrevistas a subgerente: Ademas de las encuestas internas, se llevaron a cabo entrevista al
subgerente de la ferreteria que consta de 13 preguntas sobre los proveedores (apéndice B), y una
entrevista que consta de 9 preguntas sobre el talento humano (apéndice C), estas entrevistas se
centraron en temas relacionados con el talento humano, como la gestion del personal, la
capacitacion y el desarrollo, la motivacién y el ambiente laboral. La informacion recopilada a traves
de estas entrevistas complemento los datos obtenidos de las encuestas internas, proporcionando
una perspectiva externa sobre la efectividad de las practicas de recursos humanos de "Villa Del
Gres" y posibles areas de mejora.

Encuestas a través de Google Forms: Se disefiaron 5 encuestas especificas para cada area
de la ferreteria utilizando la plataforma Google Forms. Esta herramienta digital permitié crear
cuestionarios personalizados adaptados a las necesidades de cada departamento, lo que facilité la
recopilacion de datos de manera eficiente y estructurada. Las encuestas fueron enviadas a los
empleados correspondientes a cada area, quienes completaron los cuestionarios en linea. Este
enfoque proporciond informacién detallada sobre diferentes aspectos del funcionamiento de la
ferreteria, como la satisfaccion del cliente, la disponibilidad de productos y la calidad del servicio.
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4. Aplicacion de instrumentos para recoleccion de informacion

4. 1 Clientes actuales

La ferreteria en cuestion ha logrado establecer un sélido perfil de clientes a lo largo de los
afios, lo que le ha permitido mantener una base de negocios estable y rentable. Al analizar su
clientela, se puede dividir en tres categorias principales: empresas, parcelaciones y maestros.

El 50% de los clientes de la ferreteria son empresas constructoras. Estas empresas adquieren
una variedad de materiales y herramientas de construccion en cantidades considerables para sus
proyectos. Esta relacion comercial se basa en contratos a largo plazo, lo que implica un suministro
constante de productos y un flujo de ingresos relativamente estable para la ferreteria. Esta
estabilidad es esencial para la salud financiera del negocio.

Un 30% de los clientes son parcelaciones o desarrollos inmobiliarios. Estas parcelaciones
compran materiales para proyectos especificos, como la construccién de casas, urbanizaciones o
infraestructuras en sus propiedades. La ferreteria se beneficia de estas transacciones, que pueden
ser mas ocasionales que las empresas constructoras, pero aun asi significativas.

Finalmente, el 20% restante de los clientes son maestros individuales. La relacion con estos
maestros difiere de las dos categorias anteriores. La ferreteria tiene dificultades para mantener
relaciones comerciales sélidas con los maestros individuales, ya que tienden a realizar compras en
menor cantidad y con menos frecuencia. La preferencia recae en las empresas constructoras debido
a su capacidad para proporcionar un flujo de ingresos mas estable y contratos a largo plazo.

Basado en las respuestas proporcionadas a las 15 preguntas sobre la ferreteria, se puede
hacer un resumen general. Se seleccionaron cuidadosamente a 10 de sus clientes mas
representativos para realizar una encuesta. La ferreteria tiene una base de clientes leales, con la
mayoria de ellos siendo clientes durante mas de 5 afios. Los productos mas comunes adquiridos
son materiales de construccion y herramientas manuales. La satisfaccion general de los clientes es
alta, con la mayoria calificando la ferreteria con un 10. Los aspectos mas valorados son el servicio
al cliente y la variedad de productos.

Sin embargo, los clientes sugieren mejoras en los precios y la disponibilidad de productos.
Todos los clientes informaron que no han experimentado problemas recientes con la ferreteria. En

cuanto al personal, algunos lo describen como amable pero no muy conocedor. Las politicas de
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devolucién y garantia son en su mayoria satisfactorias para los clientes. En general, Villa del Gres
S.A.S ha obtenido valiosos comentarios de sus clientes mas representativos, lo que destaca los
aspectos de buen desempefio y las oportunidades de mejora para mantener y fortalecer la
satisfaccion del cliente. A continuacion, se presenta la encuesta a los clientes de la ferreteria.

Pregunta 1. ; Cuanto tiempo ha sido cliente de la ferreteria?

Tabla 1.

Tiempo que ha sido cliente

Respuestas Frecuencia Porcentaje
Menos de 1 2 20%
afio

1-3 aflos 3 30%

4-5 afos 0 0%

Mas de 5 5 50%
anos

Total 10 100%

Nota. Elaboracién propia

Figura 2.

Tiempo que ha sido cliente

50%

L

o

mMenosde1lafio m1-3afios ®4-5afios Maés de 5 afios

Nota. figura obtenida de Excel de acuerdo a las respuestas registradas
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Como se puede evidenciar en la imagen la mayoria de los encuestados han sido clientes
durante més de 5 afios, lo que refleja una base de clientes sélida y leal. Sin embargo, también hay
un numero significativo de clientes nuevos y de mediano plazo, lo que indica la importancia de
continuar brindando un buen servicio y mantener relaciones positivas con todos los segmentos de
clientes.

Pregunta 2. ;Con qué frecuencia realiza compras en la ferreteria?

Tabla 2.

Frecuencia de compra

Respuestas Numero Porcentaje
Semanalmente 2 20%
Mensualmente 1 10%

Trimestralmente 1 10%
Ocasionalmente 6 60%
Total 10 100%

Nota. Elaboracién propia

Figura 3.

Frecuencia de compra

60%

= Semanalmente = Mensualmente Trimestralmente QOcasionalmente

Nota. figura obtenida de Excel de acuerdo a las respuestas registradas
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Segun la grafica anterior se deduce que 60% de los clientes compran ocasionalmente, 20%
de los clientes compran semanalmente,10% de los clientes compran trimestralmente y finalmente
10% de los clientes compran mensualmente.

Pregunta 3. ¢ Qué tipos de productos o servicios que suele adquirir en la ferreteria?

Tabla 3.

Tipos de productos o servicios que adquiere

Respuestas Numero Porcentaje
Herramientas 3 30%
manuales
Materiales de 6 60%
construccion
Suministros para 0 0%
jardineria
Otros 1 10% Alumbre
Total 10 100%

Nota. Elaboracion propia

Figura 4.

Tipos de productos o servicios que adquiere

®m Herramientas manuales = Materiales de construccién

= Suministros para jardineria = Otros

Nota. figura obtenida de Excel de acuerdo a las respuestas registradas
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Basado en las respuestas proporcionadas por los clientes, podemos inferir lo siguiente sobre
los tipos de productos o servicios méas adquiridos en la ferreteria: 60% de los clientes suelen
adquirir materiales de construccion, 30% de los clientes suelen comprar herramientas manuales.
10% de los clientes mencionaron otros y hacen referencia a la compra de alumbre.

Pregunta 4. "En una escala del 1 al 10, (Como calificaria su nivel de satisfaccion con los
productos/servicios de la ferreteria? (1 siendo muy insatisfecho, 10 siendo muy satisfecho)"
Tabla 4.

Calificacion del nivel de satisfaccion con los productos/servicios

Respuestas  Numero Porcentaje
0 0%
10%
0%
10%
0%
0%
0%
10%
20%
50%
100%

O©oo~NooThwN -
OO NP OOOF O

10
Total
Nota. Elaboracion propia

[EEN
o

Figura 5.

Calificacion del nivel de satisfaccion con los productos/servicios

Nota. figura obtenida de Excel de acuerdo a las respuestas registradas
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Basados en las respuestas proporcionadas sobre el nivel de satisfaccion con los
productos/servicios de la ferreteria, se puede afirmar que el 50% de los clientes calificaron con un
10: Esto indica que la mitad de los clientes estan extremadamente satisfechos, otorgando la maxima
calificacion posible, 10% de los clientes calificaron con un 8: Este porcentaje representa a un
cliente con un nivel de satisfaccion bastante alto, aunque no maximo, 10% de los clientes
calificaron con un 4: Un 10% de los clientes expresaron un nivel de satisfaccion relativamente bajo,
20% de los clientes calificaron con un 9: Estos clientes muestran un nivel de satisfaccion muy alto,
aunque no alcanzan la calificacion perfecta de 10.

Pregunta 5. ; Qué aspectos de la ferreteria le gustan mas?

Tabla 5.

Aspectos de la ferreteria que le gustan mas

Respuestas Numero Porcentaje
Variedad de productos 4 40%
Precios competitivos 1 10%
Servicio al cliente 5 50%
Otros: 0 0%

Total 10 100%

Nota. Elaboracion propia
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Figura 6.

Aspectos de la ferreteria que le gustan mas

® Variedad de productos = Precios competitivos  ® Servicio al cliente = Otros:

Nota. figura obtenida de Excel de acuerdo a las respuestas registradas

Teniendo en cuenta las respuestas proporcionadas sobre los aspectos de la ferreteria que
mas gustan a los clientes, el 50% mencionaron que le gusta el servicio al cliente, el 40% de los
clientes mencionaron la variedad de productos, 10% de los clientes mencionaron precios
competitivos.

Pregunta 6. ;Hay areas especificas en las que cree que la ferreteria podria mejorar?

Tabla 6.

Areas en las que cree que la ferreteria podria mejorar

Respuestas Numero Porcentaje
Servicio al cliente 2 20%
Disponibilidad  de 2 20%
productos
Precios 6 60%
Otros: 0 0%
Total 10 100%

Nota. Elaboracién propia
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Figura 7.

Areas en las que cree que la ferreteria podria mejorar

u Servicio al cliente = Disponibilidad de productos = Precios = Otros:

Nota. figura obtenida de Excel de acuerdo a las respuestas registradas

En las respuestas proporcionadas sobre las areas especificas en las que los clientes creen
que la ferreteria podria mejorar, se revela que la mayoria de los clientes expresaron preocupacion
por los precios, con un 60% de las respuestas destacando este aspecto. Ademas, un 20% de las
respuestas mencionaron la disponibilidad de productos como una preocupacion, indicando que
algunos clientes han experimentado dificultades para encontrar ciertos productos en stock o desean
una mayor variedad de productos disponibles. Finalmente, un 20% de los clientes sefialaron el
servicio al cliente como un area de mejora, lo que sugiere que al menos un cliente ha tenido una
experiencia insatisfactoria en este aspecto con la ferreteria.

Pregunta 7. ;Ha experimentado problemas o dificultades recientes al hacer negocios con la

ferreteria?
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Tabla 7.

Experiencia de problemas recientes al hacer negocios con la ferreteria

Respuestas Numero Porcentaje
Si 0 0%
No 10 100%
Total 10 100%

Nota. Elaboracién propia

Figura 8.

Experiencia de problemas recientes al hacer negocios con la ferreteria

® Si
@ No

@ Talvez

Nota. figura obtenida de Excel de acuerdo a las respuestas registradas

Segun las respuestas proporcionadas a la pregunta sobre si los clientes han experimentado
problemas o dificultades recientes al hacer negocios con la ferreteria, un 100% de los clientes
respondieron "No". Esto indica que, hasta el momento de la encuesta, ninguno de los clientes ha
tenido problemas o dificultades notables al tratar con la ferreteria

Pregunta 8. ;Como calificaria la amabilidad y el conocimiento del personal de la ferreteria?
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Tabla 8.

Calificacion de amabilidad y el conocimiento del personal

Respuestas Numero Porcentaje
Muy amable y conocedor 5 50%
Amable pero no muy 5 50%
conocedor
No muy amable pero 0 0%
conocedor
No muy amable y no muy 0 0%
conocedor
Total 10 100%

Nota. Elaboracién propia

Figura 9.

Calificacion de amabilidad y el conocimiento del personal

= Muy amable y conocedor = Amable pero no muy conocedor

= No muy amable pero conocedor No muy amable y no muy conocedor

Nota. figura obtenida de Excel de acuerdo a las respuestas registradas

Segun las respuestas proporcionadas sobre la amabilidad y el conocimiento del personal de
la ferreteria, se revela que los clientes, representando por un 50% de las respuestas, perciben al

39



40
PLAN DE MEJORAMIENTO PARA LA EMPRESA VILLA DEL GRES EN LOS SANTOS-

SANTANDER

personal como "amable pero no muy conocedor. Por otro lado, el 50% de clientes restante indicaron
que el personal es "'muy amable y conocedor".
Pregunta 9. ¢ La ferreteria ha cumplido consistentemente con sus expectativas en términos

de calidad y disponibilidad de productos?

Tabla 9.

Cumplimiento con expectativas en términos de calidad y disponibilidad de productos

Respuestas Numero Porcentaje
Si 9 90%
No 0 0%
Tal Vez 1 10%
Total 10 100%

Nota. Elaboracion propia

Figura 10.

Cumplimiento con expectativas en términos de calidad y disponibilidad de productos

ESi ENo HTalVez

Nota. figura obtenida de Excel de acuerdo a las respuestas registradas
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Segun las respuestas proporcionadas, se puede observar que el 90% de los clientes indicaron
que la ferreteria ha cumplido consistentemente con las expectativas de los clientes en términos de
calidad y disponibilidad de productos, 10% de los clientes mencionaron "tal vez": Esta respuesta
sugiere que algunos clientes podrian tener algunas dudas o ha experimentado excepciones en las
que las expectativas no se cumplieron de manera consistente.

Pregunta 10. ; Como evalla las politicas de devolucion y garantia de la ferreteria?

Tabla 10.

Evaluacion de politicas de devolucion y garantia de la ferreteria

Respuestas Numero Porcentaje
Satisfactorias 9 90%
Insatisfactorias 1 10%

Total 10 100%

Nota. Elaboracién propia

Figura 11.

Evaluacion de politicas de devolucion y garantia de la ferreteria

B Satisfactorias M Insatisfactorias

Nota. figura obtenida de Excel de acuerdo a las respuestas registradas

Segun las respuestas proporcionadas, se puede observar que un 90% de los clientes

indicaron que las politicas de devolucion y garantia de la ferreteria se consideran "satisfactorias".
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Un 10% de clientes expresaron insatisfaccion con las politicas de devolucion y garantia de la
ferreteria, lo que sugiere que estas politicas son efectivas y satisfacen las necesidades y expectativas
de la mayoria de los clientes.

Pregunta 11. ¢Ha tenido alguna interaccion con el servicio de atencién al cliente de la
ferreteria? Si es asi, (Como la calificaria?
Tabla 11.

Interaccién con el servicio de atencién al cliente de la ferreteria

Respuestas Numero Porcentaje
Satisfactorias 9 90%
Insatisfactorias 1 10%

No he tenido 0 0%

interacciones con el

servicio de atencion al

cliente

Total 10 100%

Nota. Elaboracién propia

Figura 12.

Interaccion con el servicio de atencidn al cliente de la ferreteria

m Satisfactorias
u Insatisfactorias
= No he tenido interacciones con el servicio de atencion al cliente

Nota. figura obtenida de Excel de acuerdo a las respuestas registradas
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Segun las respuestas proporcionadas un 90% de los clientes indicaron que las interacciones
con el servicio de atencion al cliente de la ferreteria se consideran "satisfactorias”, Un 10%
Insatisfactorias.

Pregunta 12. ;Recomendaria la ferreteria a otras personas? ¢Por qué si o por qué no?
Tabla 12.

Recomendacion de la ferreteria a otras personas

Respuestas Porcentaje
Si 1
Claro que si 1
Si, porque tienen excelente servicio, es el 1 70%
mejor lugar para adquirir todo tipo de
productos del ramo.
Si 1
Si puede ser 1
Si 1
Si por Que Brinda Cosas Buenas 1
No, porque los precios son muy elevados; lo 1 20%
haria solo por necesidad
No, porque no 1
Total 90%

Nota. Elaboracion propia

Se puede evidenciar que el 70% de los clientes recomendaria la ferreteria y un 20% sefiala
que no porque los precios son muy elevados; lo haria solo por necesidad.
Pregunta 13. ¢Ha tenido la oportunidad de utilizar servicios adicionales que ofrece la

ferreteria, como entregas a domicilio o0 asesoramiento técnico?

Tabla 13.

Oportunidad de utilizar servicios adicionales que ofrece la ferreteria

Respuestas Numero Porcentaje
Si 7 70%
No 3 30%

Total 10 100%

Nota. Elaboracion propia
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Figura 13.

Oportunidad de utilizar servicios adicionales que ofrece la ferreteria

@® S
@ No

Nota. figura obtenida de Excel de acuerdo a las respuestas registradas

Basado en las respuestas proporcionadas por los clientes un 70% indicaron que los clientes
han tenido la oportunidad de utilizar servicios adicionales ofrecidos por la ferreteria. Esto sugiere
que la ferreteria proporciona servicios mas alla de la simple venta de productos y que estos servicios
son apreciados por la mayoria de los clientes. EI 30% de clientes indicaron que los clientes no han
tenido la oportunidad de utilizar servicios adicionales de la ferreteria.

Pregunta 14. ;Tiene alguna sugerencia para mejorar la experiencia del cliente en la
ferreteria?
Tabla 14.

Sugerencia para mejorar la experiencia del cliente en la ferreteria

Respuestas

No

No

Ninguna

Ninguna, todo es excelente

no

No

No

Que sean un, poco mas formales
los empleados algunos

Total 8 80%
Nota. Elaboracion propia

70%

PR RR PR

10%
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Segun las respuestas proporcionadas sobre si los clientes tienen alguna sugerencia para
mejorar la experiencia del cliente en la ferreteria, parece que la mayoria de los clientes no tienen
sugerencias especificas para mejorar la experiencia y estan satisfechos con los servicios actuales.
Sin embargo, hubo una respuesta que menciono que los empleados podrian ser "un poco mas
formales™, lo que sugiere que un cliente especifico podria estar buscando un cierto nivel de
profesionalismo en las interacciones con el personal de la ferreteria.

Pregunta 15. ;Hay algin producto o servicio que le gustaria ver en el catalogo de la ferreteria

que actualmente no ofrece?

Tabla 15.

Producto o servicio que le gustaria ver en el catalogo de la ferreteria

Respuestas

No

No

No

no

No

No,

Ninguno, todo lo que he ocupado
lo he encontrado, felicidades a
todo su equipo de trabajo

PR RRRP R

80%

No 1
Pinturas de todos los colores 1

Productos mas econémicos no solo 1 20%
lineas altas

Total 10 100%
Nota. Elaboracién propia

Segun las respuestas proporcionadas sobre si hay algun producto o servicio que los clientes
les gustaria ver en el catalogo de la ferreteria que actualmente no ofrece, la mayoria de los clientes
indicaron que no tienen solicitudes especificas y estan satisfechos con la gama de productos y

servicios actuales de la ferreteria.
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Sin embargo, hubo algunas sugerencias especificas, como:

- "Pinturas de todos los colores": Un cliente menciond que le gustaria ver una mayor
variedad de colores en la seccion de pinturas.

- "Productos mas econdmicos no solo lineas altas": Otro cliente expreso interés en productos
mas economicos ademas de las lineas de productos de alta calidad que ofrece la ferreteria.

4.2 Mercado potencial

La ferreteria ha expandido su presencia con dos puntos adicionales. EI primero de ellos,
conocido como "Punto Gres," se encuentra estratégicamente ubicado en la vereda Holanda, un poco
mas abajo de Villa del Gres. Este punto de venta ha permitido atender de manera mas eficiente a
los clientes que se encuentran en esa zona especifica, brindando una mayor comodidad y
accesibilidad a los productos y servicios de la ferreteria.

El segundo punto, denominado "Casa Gres," se ubica directamente sobre la autopista en el
municipio de Piedecuesta. Esta ubicacion estratégica en una via de alto trafico ha contribuido
significativamente a la visibilidad y alcance de la ferreteria, atrayendo a una clientela diversa que
incluye tanto a profesionales de la construccion como a residentes locales que requieren productos
de ferreteria de alta calidad.

Cabe destacar que la reputacion de la ferreteria se ha expandido més alla de las fronteras de
su municipio y sus puntos de venta fisicos. Esto se debe en gran parte a la amistad y el buen nombre
del duefio, Don Edgar Flérez Rueda, en la comunidad circundante. Otros municipios y ciudades
cercanas también han buscado los servicios y productos de la ferreteria debido a la confianza que
inspira su reputacion. Este crecimiento regional ha fortalecido ain mas la posicion de la ferreteria
en el mercado.

Ademas de sus puntos de venta fisicos, la ferreteria ha incursionado en el mundo digital,
ofreciendo sus productos en linea. Esta presencia en linea no solo les permite llegar a un publico
mas amplio, sino que también facilita la comodidad de comprar materiales y herramientas desde la
comodidad de casa o la oficina. Esto ha contribuido significativamente a la expansion y la
sostenibilidad del negocio en un mercado cada vez mas digitalizado.
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4.3 Competencia

Tabla 16.
Anélisis de la competencia
Empresa Villa Del Ferrelinderos CHP Deposito de
Gres S.A.S Materiales
Santa Isabel

Producto Enfoque Enfoque principal ofrece una se especializaen
principal en en materiales de amplia gama herramientas de
materiales construccion de productos alta calidad y
de (Cemento, varilla, de ferreteria, productos para
construccion arena, piedra, desde la industria de la
(Cemento, ladrillos...) herramientas construccion.
varilla, manuales
arena, hasta
piedra, materiales de
ladrillos...) construccion.

Cobertura Lugar Zona alta de la Tiene una Zona de el
estratégico mesa de los presencia granero  muy
entre el santos y  sus nacional con cerca a Villa del
municipio veredas aledafias multiples Gres
de Los bajas y altas sucursales en
Santos y ubicada en la las principales
Piedecuesta parte central de la ciudades.
pudiendo asi vereda Linderos.
tener
cobertura
para los dos
municipios

Precio Bajos- Altos Competitivo Competitivo Premium

Canal de Tienda Tienda fisica y Tienda fisica Tienda fisica

distribucion fisica- tienda en linea
Virtual a
través  de
WhatsApp

Estrategia Agencia de Publicidad en Se enfoca en Redes sociales

publicitaria publicidad redes sociales publicidad
mas que (Tiktok, local, como
todo Facebook) anuncios en
anuncios en Descuentos y radio y vallas
Facebook e promociones publicitarias,
Instagram. para atraer a

clientes
locales.

47



48

PLAN DE MEJORAMIENTO PARA LA EMPRESA VILLA DEL GRES EN LOS SANTOS-

SANTANDER
Valor Larga Asesoria Larga Realizan
agregado trayectoria personalizada en trayectoria en cotizaciones
en el proyectos de el mercado para casas
mercado, el construccion prefabricadas
buen
nombre de
Don Edgar
fundador
Fortalezas Poseen alta Amplia gama de Calidad servicio al
gama de productos, superior  de cliente
productos de precios productos, destacado
todo tipo competitivos relaciones
solidas  con
contratistas y
servicio  de
capacitacion
Debilidades Su  manejo limitada en otras Limitada La presencia en
tiende a ser categorias de presencia en linea alin no esta
empirico. productos linea completamente

desarrollada

Nota. Elaboracion propia

4.4 Proveedores

Basado en las respuestas proporcionadas en la entrevista la subgerente Camila Flérez
(apéndice D) se evidencio que la ferreteria tiene una base de proveedores leales, con la mayoria de
ellos siendo clientes durante mas de 5 afios. Analizando las respuestas proporcionadas, se pueden
identificar varios puntos relevantes relacionados con la estrategia de abastecimiento de “Villa Del
Gres” y como se alinea con los objetivos de la ferreteria:

Frecuencia y proceso de pedidos: La estrategia de realizar pedidos dos veces al mes,
alternando entre semanas de revision de inventario y semanas de pedido, muestra un enfoque
organizado para mantener un control adecuado del inventario y satisfacer las necesidades del
negocio de manera eficiente. “en cuanto a los pedidos nosotros tenemos un horario de atencion
que son dos veces al mes, dos momentos del mes para pues revisar en la semanita que no atendemos
proveedores revisamos el inventario, revisamos las agotadas la siguiente semana que viene pues
ya tenemos digamos que el listado de todo lo que necesitamos pedir y es mucho mas facil hacerlo

asi” (respuesta subgerente)
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Criterios de seleccion de proveedores: Se valoran aspectos como la disponibilidad de lineas
de productos esenciales para la ferreteria, la calidad de las marcas ofrecidas y los precios
competitivos al elegir proveedores. Esta estrategia se alinea con el objetivo de garantizar la
disponibilidad de productos de calidad a precios razonables para los clientes. “que sean articulos
esenciales de ferreteria, nosotros manejamos unas lineas especificas como son pintura,
herramientas, tejas, hierro, ladrillo” (respuesta entrevista)

Evaluacion y gestion de proveedores: Se destaca la importancia de que los proveedores
cumplan con los pedidos en tiempo y forma, lo que refleja una preocupacidon por la fiabilidad y la
eficiencia en la cadena de suministro. Sin embargo, no parece haber un proceso formal de
evaluacion continua de proveedores mas alla de la observacion de su desempefio a lo largo del
tiempo. “siempre estamos haciendo evaluacion de eso que envien a tiempo también lo tenemos
muy en cuenta porque aca cuando se agota algo lo necesitamos inmediatamente entonces que
envien a tiempo la mercancia” (respuesta entrevista)

Gestion de la calidad de productos: La retroalimentacion de los clientes se utiliza como
indicador de la calidad de los productos ofrecidos. Si bien esta es una practica valida, también es
importante tener en cuenta otros aspectos de control de calidad, como inspecciones de productos
entrantes y seguimiento de reclamaciones de garantia. “normalmente cuando se inicia una relacion
de proveedor —cliente pues dejamos claros unos pardametros a cumplir” (respuesta entrevista)

Diversificacion de proveedores: Aungue se menciona la existencia de maltiples proveedores
para ciertas lineas de productos, no parece haber una estrategia activa para diversificar la base de
proveedores y minimizar los riesgos de dependencia de uno solo. “rnormalmente conocemos los
proveedores que ya manejan varias marcas entonces a veces pues si hay uno que no lo tiene ya
sabemos a quién recurrir” (respuesta entrevista)

Negociacién de condiciones comerciales: No se ha explorado activamente la posibilidad de
negociar mejores condiciones de pago o descuentos con los proveedores, lo que podria ser una
oportunidad para reducir costos y mejorar la rentabilidad. “No, porque inicialmente ellos nos dan
las condiciones de pago que siempre manejamos créditos y algunos también tienen descuentos

financieros por pronto pago” (respuesta entrevista)
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En general, mientras que “Villa Del Gres” tiene una estrategia establecida en términos de
abastecimiento, existen areas donde podrian considerar mejoras, como una evaluacion mas formal
de proveedores, una mayor diversificacion de la base de proveedores y la exploracion de

oportunidades de negociacion para mejorar las condiciones comerciales.

4.5 Recurso Humano

En cuanto al manejo de recursos humanos en la empresa, se observa que la seleccion y
reclutamiento de personal carece de un protocolo establecido, y las decisiones de contratacién se
basan principalmente en entrevistas presenciales. No se llevan a cabo evaluaciones periddicas de
desempefio ni programas de capacitacion y desarrollo del personal. Aunque se realizan reuniones
cuando surgen temas importantes, el clima laboral es un aspecto que recién comienza a abordarse.

Se realiz6 una entrevista con el subgerente sobre el area de talento humano teniendo en
cuenta las respuestas proporcionadas (apéndice E), hay varios puntos que destacar sobre la gestion
de recursos humanos en “Villa Del Gres”:

Seleccién y reclutamiento: No hay un protocolo establecido para el reclutamiento y la
seleccidn de personal. La decision de contratar se basa principalmente en entrevistas presenciales,
lo que puede limitar la objetividad y la eficacia del proceso de contratacion “en esa area también
estamos como un poquito débiles porque normalmente no es que seguido pues estemos contratando
personal entonces no tenemos como un protocolo establecido, si tenemos como unos parametros
a seqguir para contratar las personas, pero nosotros mismos los entrevistamos y decidimos si es
acto o no ya basados mas que todo en la entrevista presencial” (respuesta entrevista)

Evaluacion del desempefio: No se llevan a cabo evaluaciones periddicas del desempefio del
personal, lo que podria dificultar la identificacion de areas de mejora y el desarrollo profesional de
los empleados. “No, eso no se lleva a cabo” (respuesta entrevista)

Capacitacion y desarrollo: No se tiene una estrategia definida para la capacitacion y el
desarrollo del personal, lo que podria afectar negativamente la retencion y la motivacion de los
empleados. “tampoco tenemos esa drea muy bien definida” (respuesta entrevista)

Comunicacion interna: Se realizan reuniones regulares para discutir temas importantes, lo

que indica un esfuerzo por mantener una comunicacion abierta dentro de la empresa. “cuando
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tenemos un tema importante a discutir se realizan reuniones ya sea dependiendo si es solo con un
area en especifico o si necesitamos que sea pues de todo el personal se llevan a cabo reuniones”
(respuesta entrevista)

Clima laboral: Se reconoce la importancia del clima laboral y se planea realizar una encuesta
para evaluarlo. Sin embargo, hasta el momento no se han tomado acciones concretas para mejorar
el clima laboral. “En cuanto a clima laboral ahorita vamos a empezar a trabajar, queremos
enfocarnos bastante en eso, vamos a empezar a realizar una encuesta de clima laboral que ya
nuestro personal de seguridad y salud en el trabajo la esta realizando para poder empezar a
trabajar en esa area porque si nos interesa bastante, pero hasta el momento no, no hemos realizado
nada, a veces hacemos charlas o hacemos pausas activas, pero, muy poco, me gustaria reforzario”
(respuesta entrevista)

Gestion del talento: Existe un enfoque en retener a empleados de alto rendimiento, aunque
no hay un proceso formal para identificar y desarrollar talento dentro de la empresa. “Nosotros
tenemos bastantes empleados que ya llevan varios afios con nosotros porque pues conocemos
apreciamos y valoramos sus capacidades entonces cuando vemos que una persona pues cumple
como con todo el perfil tratamos claro de que se quede en nuestra empresa’ (respuesta entrevista)

Ausentismo Yy rotacion del personal: No se estan llevando a cabo acciones para reducir el
ausentismo y la rotacion del personal, lo que podria impactar la estabilidad y eficiencia del equipo.
“no, para reducirlos no” (respuesta entrevista)

Cumplimiento de leyes laborales: Se asegura el cumplimiento de las leyes laborales y
regulaciones, lo que es fundamental para proteger los derechos de los empleados y evitar posibles
problemas legales.

Historial de mejoras en recursos humanos: No se han realizado acciones efectivas en el
pasado para mejorar el area de recursos humanos, pero existe un interés en trabajar en ello. “No se
han realizado acciones para mejorar, estamos en eso” (respuesta entrevista)

En resumen, aunque se reconocen algunas areas de mejora en la gestion de recursos
humanos, como la capacitacion, la evaluacion del desempefio y el clima laboral, parece haber una

falta de accion concreta para abordar estos aspectos hasta el momento. Seria importante para “Villa
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Del Gres” desarrollar estrategias y politicas mas sélidas en el area de recursos humanos para

mejorar el compromiso, la productividad y el bienestar de sus empleados.
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5. Diagnostico

5.1 Area Gerencial

Para realizar este diagnostico, se llevaron a cabo encuestas con empleados de la ferreteria.
Es importante sefialar que, segun la informacion de la empresa, actualmente hay 20 empleados,
aunque en el momento de las entrevistas participaron 10 de ellos en areas tales como gerencial,
comercializacion y de mercadeo, en el rea financiera 3 y por ultimo en el &rea de talento humano
18 empleados que estaban presentes el dia que se llevaron a cabo las encuestas. Ademas, se destaca
gue no todas las preguntas se aplicaron a todos los participantes, ya que se indago sobre aspectos
especificos segun su funcion. Esta variabilidad en las respuestas se debe a la diversidad de roles y
responsabilidades dentro de la empresa.

La administracion de las preguntas del area gerencial se llevd a cabo a través de un
formulario de Google Forms con 18 preguntas denominado Guia de encuesta area Gerencial
(apéndice F), donde se compartié el enlace con los empleados para que pudieran registrar sus
respuestas. De esta manera, se obtuvo la informacion necesaria para analizar las respuestas
recopiladas.

Asi mismo, el diagndstico se presenta por variables. Ejemplo el Area Gerencial comprende
Planeacion, Organizacion, Direccion y Control. Las respuestas proporcionadas por los empleados
en el area gerencial de la ferreteria destacan varios aspectos clave:

5.1.1 Planeacion

En este aspecto, se indago con 10 empleados de la empresa, sobre su conocimiento acerca
de los planes futuros de la ferreteria. Aunque la empresa cuenta con una mision y vision definidas,
segun lo expresado por el subgerente, actualmente la ferreteria no cuenta con objetivos y planes
definidos a corto y largo plazo.

Pregunta 1. ¢Sabe cudles son los planes futuros de la empresa?

53



54

PLAN DE MEJORAMIENTO PARA LA EMPRESA VILLA DEL GRES EN LOS SANTOS-

SANTANDER

Tabla 17.

Conocimiento de los planes futuros de la empresa

Respuesta

Numero Porcentaje

Si, estoy al tanto de los planes.

Mas 0 menos, pero no
completamente.
No, no estoy seguro/a de los
planes.
Total

2 20%
5 50%
3 30%
10 100%

Figura 14.

Conocimiento de los planes futuros de la empresa

" Si. estoy al tanto de los planes.

No, no estoy seguro/a de los planes.

= Mas o menos. pero no completamente.

Nota. figura obtenida de Excel de acuerdo a las respuestas registradas

Se encontro que la mitad de los empleados (50%) mencionan una falta de claridad respecto

a estos planes, seguido de un 30% que indican no estar seguros de los mismos y solo un 20% que

manifiestan si estar al tanto de los planes.

Pregunta 2. ¢;Les explican como va la ferreteria y si se estan logrando los objetivos?
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Tabla 18.

Explicacion de como va la ferreteria y logro de objetivos

Respuesta Numero Porcentaje
No, rara vez nos dicen como 5 50%
estamos.
Si, siempre nos mantienen 3 30%
informados.
A veces, pero no con 2 20%
regularidad.
Total 10 100%

Nota. Elaboracion propia

Figura 15.
Explicacion de como va la ferreteria y logro de objetivos

= Si, siempre nos mantienen informados. =No, rara vez nos dicen como estamos.

A veces, pero no con regularidad.

Nota. figura obtenida de Excel de acuerdo a las respuestas registradas

Asi mismo, al indicar si les explican como va la ferreteria y si se estan logrando los
objetivos, EI 50% de los encuestados mencionan que rara vez les dicen como va la ferreteria y si
esta logrando los objetivos propuestos, el 30% afirma que “si, siempre nos mantienen informados,
y el restante 20% menciona que “no, rara vez nos dicen como estamos”.

Pregunta 3. ;Creen que la ferreteria tiene un buen camino trazada para cumplir sus metas?
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Tabla 19.

Creencia que la ferreteria va por buen camino

Respuesta Numero Porcentaje
Si, parece que vamos por buen 7 70%
camino.
No estoy seguro/a. 3 30%
Total 10 100%

Nota. Elaboracién propia
Figura 16.

Creencia que la ferreteria va por buen camino

= Si, parece que vamos por buen camino. = No estoy seguro/a.

Nota. figura obtenida de Excel de acuerdo a las respuestas registradas

Relacionado con lo anterior al consultar si creen que la ferreteria tiene un buen camino
trazada para cumplir sus metas el 70% percibe que la ferreteria va por buen camino para alcanzar
sus metas. Sin embargo, también es importante tener en cuenta a aquellos empleados que no estan
seguros (30%), ya que podrian necesitar una mayor claridad o informacion para sentirse
completamente seguros en cuanto al rumbo de la empresa.

Pregunta 4. ;Siente que esta al tanto de lo que se espera de Usted en el trabajo?
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Tabla 20.

Conocimiento de lo que se espera del personal

Respuesta Numero Porcentaje
Si, tengo una idea clara de lo que 7 70%
se espera.
A veces, pero no siempre. 3 30%
Total 10 100%

Nota. Elaboracion propia

Figura 17.

Conocimiento de lo que se espera del personal

= Si, tengo una idea clara de lo que se espera.

" A veces, pero no siempre.

Nota. figura obtenida de Excel de acuerdo a las respuestas registradas

Se evidencia que un 70% de los empleados afirma que tienen una idea clara de lo que se
espera de ellos en el trabajo. Sin embargo, se observa que el 30% de los empleados solo tienen una
comprension parcial de lo que se espera.

Pregunta 5 ;/Le consultan o le preguntan su opinién sobre como hacer las cosas en la

ferreria?
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Tabla 21.

Le consultan su opinién

Respuesta Numero Porcentaje
Si, a menudo piden mi opinién. 3 30%
Algunas veces, pero no con 4 40%
regularidad.
No, rara vez me preguntan. 3 30%
Total 10 100%

Nota. Elaboracion propia

Figura 18.

Le consultan su opinién

= Si, a menudo piden mi opinion.

= Algunas veces, pero no con regularidad.

= No, rara vez me preguntan.

Nota. figura obtenida de Excel de acuerdo a las respuestas registradas

Un 40% menciona que algunas veces se les consulta y se les pide su opinién sobre como

hacer las cosas en la ferreteria, el 30% dicen que a menudo y el otro 30% que rara vez.

Pregunta 6. ;Consideran que los planes de la ferreteria son realistas y alcanzables?
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Tabla 22.
Consideran los planes realistas y alcanzables
Respuesta Numero Porcentaje
Si, son realistas. 8 80%
A veces si, a veces no. 2 20%
Total 10 100%

Nota. Elaboracion propia
Figura 19.

Consideran los planes realistas y alcanzables

= Si, son realistas. = A veces sl a veces no.

Nota. figura obtenida de Excel de acuerdo a las respuestas registradas

Un 80% de los empleados percibe que los planes de la ferreteria son realistas y alcanzables,
Sin embargo, algunos empleados especificamente el 20% mencionan que a veces los planes pueden
no ser del todo realistas.

5.1.2 Organizacion

Pregunta 7 ¢ Sienten que las cosas estan bien ordenadas y organizadas en la ferreteria?
Tabla 23.

Cosas bien ordenadas y organizadas

Respuesta Numero Porcentaje
Algo ordenado, pero podria 5 50%
mejorar.
Si, todo esta en su lugar. 5 50%
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Total 10 100%

Nota. Elaboracion propia
Figura 20.
Cosas bien ordenadas y organizadas

= Algo ordenado, pero podria mejorar. = Si. todo esta en su lugar.

Nota. figura obtenida de Excel de acuerdo a las respuestas registradas

El 50% de los encuestados sienten que las cosas estan bien ordenadas y organizadas,
mientras que el otro 50% considera que existe un margen para mejorar. Este resultado resalta la
importancia de evaluar y posiblemente ajustar las précticas de organizacion y gestion para
garantizar un ambiente de trabajo mas eficiente y productivo.

Pregunta 8. ¢Tienen claras sus responsabilidades y a quien debe reportar?

Tabla 24.

Claridad en responsabilidades y autoridad

Respuesta Numero Porcentaje
Si, todo esta claro. 9 90%
Algo claro, pero a veces me 1 10%
confundo.
Total 10 100%

Nota. Elaboracién propia
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Figura 21.

Claridad en responsabilidades y autoridad

mSi mNo

Nota. figura obtenida de Excel de acuerdo a las respuestas registradas

El 90% de los empleados sienten que tienen claras sus responsabilidades y a quién deben
reportar. Sin embargo, existe una minoria (10%) que a veces se siente confundida en este aspecto.
Aunqgue es un porcentaje relativamente bajo, aln merece atencion por parte de la administracion.
Esto podria indicar posibles brechas en la comunicacion o areas donde las responsabilidades no
estan completamente definidas.

Pregunta 9. ¢ Cree que los equipos de trabajan colaboran entre si?

Tabla 25.

Colaboracién entre los equipos de trabajo

Respuesta Numero Porcentaje
Si, trabajamos en equipo 7 70%
eficazmente.
A veces, pero podriamos 3 30%
mejorar.
Total 10 100%

Nota. Elaboracion propia
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Figura 22.
Colaboracién entre los equipos de trabajo

= Si, trabajamos en equipo eficazmente. = A veces, pero podriamos mejorar.

Nota. figura obtenida de Excel de acuerdo a las respuestas registradas

En cuanto a la colaboracion entre los equipos de trabajo (figura 10), el 70% de los empleados
perciben que los equipos de trabajo colaboran eficazmente, Sin embargo, algunos, el 30% sienten
que podria haber margen para mejorar la colaboracién entre los equipos

Pregunta 10 ¢Le proporcionan las herramientas y recursos que necesita para hacer su
trabajo?

Tabla 26.

Proporcionan herramientas y recursos necesarios

Respuesta Numero Porcentaje
Si, siempre tengo lo que 7 70%
necesito.
A veces si, a veces no. 3 30%
Total 10 100%

Nota. Elaboracion propia
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Figura 23.

Proporcionan herramientas y recursos necesarios

= Si. siempre tengo lo que necesito. = A veces si a veces no.

Nota. figura obtenida de Excel de acuerdo a las respuestas registradas

El 70% de los empleados indican que generalmente tienen a su disposicion las herramientas
y recursos que necesitan para realizar su trabajo. Sin embargo, también se observa que algunos
empleados el 30% experimentan situaciones en las que la provision de herramientas y recursos
puede ser inconsistente.

Pregunta 11. ¢ Le han hablado sobre un plan para asegurar que alguien pueda tomar su lugar

si usted estd ausente?

Tabla 27.

Plan para asegurar gue alguien toma su lugar, en su ausencia

Respuesta NUumero Porcentaje
Si, hay un plan claro en caso de 4 40%
ausencia.
No, no se ha hablado de eso. 4 40%
No estoy seguro/a. 2 20%
Total 10 100%

Nota. Elaboracién propia
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Figura 24.

Plan para asegurar que alguien toma su lugar, en su ausencia

= Si. hay un plan claro en caso de ausencia. * No, no se ha hablado de eso.

No estoy seguro/a.

Nota. figura obtenida de Excel de acuerdo a las respuestas registradas

El 40% de los encuestados sienten que existe un plan claro en caso de ausencia, otro 40%
no estan seguros o informan que no se les han hablado sobre dicho plan y el 20% restante no estan
seguros. Es crucial que todos los empleados estén al tanto de los planes de contingencia en caso de
ausencia para garantizar una transicion fluida y minimizar cualquier interrupcion en las operaciones
comerciales. Por lo tanto, la empresa deberia considerar revisar y mejorar la comunicacion de estos
planes, asi como también asegurarse de que estén claramente documentados y comprendidos por
todos los miembros del equipo.

5.1.3 Direccion

Pregunta 12. ¢Siente que los lideres o jefes estan disponibles para ayudarle cuando lo
necesita?
Tabla 28.

Los lideres o jefes estan disponibles cuando los necesita

Respuesta Numero Porcentaje
Si, siempre estan disponibles. 5 50%
A veces, depende de la 5 50%
situacion.
Total 10 100%
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Nota. Elaboracion propia

Figura 25.

Los lideres o jefes estan disponibles cuando los necesita

= Si, siempre estan disponibles. = A veces, depende de la situacion.

Nota. figura obtenida de Excel de acuerdo a las respuestas registradas

El 50% de los encuestados sienten que los lideres siempre estan disponibles, otros 50%
creen que depende de la situacion. Este resultado revela una percepcién mixta entre los empleados
en cuanto a la disponibilidad y accesibilidad de los lideres o jefes dentro de la ferreteria, lo cual
destaca la importancia de una comunicacion clara y consistente entre los lideres y los empleados,
asi como también la necesidad de fomentar una cultura organizativa donde la disponibilidad y el
apoyo de los lideres sean una prioridad para el bienestar y el éxito de todos los miembros del
equipo.

Pregunta 13. ;Cree que sus opiniones o sugerencias son valoradas por sus jefes?

Tabla 29.

Valoracién de sus opiniones o sugerencias

Respuesta Numero Porcentaje
Si, siempre valoran mis 6 60%
opiniones.
A veces, pero no siempre. 4 40%
Total 10 100%

Nota. Elaboracion propia
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Figura 26.

Valoracién de sus opiniones o sugerencias

= Si, siempre valoran mis opiniones. = A veces, pero no siempre.

Nota. figura obtenida de Excel de acuerdo a las respuestas registradas

El 60% de los encuestados sienten que sus opiniones siempre son valoradas, el otro 40%
creen que esto ocurre solo en ocasiones. Aunque la mayoria de los empleados sienten que sus
opiniones son valoradas, es importante seguir trabajando para garantizar que todas las voces sean
escuchadas y respetadas en la empresa, lo que puede contribuir a un entorno de trabajo mas
colaborativo, innovador y satisfactorio para todos.

Pregunta 14. ;Recibe reconocimiento o retroalimentacion por el buen trabajo que hace en
la ferreteria?

Tabla 30.

Reconocimiento o retroalimentacion por el buen trabajo

Respuesta Numero Porcentaje
Si, frecuentemente recibo reconocimiento y 2 20%
retroalimentacion.
A veces, pero no tan seguido como quisiera. 7 70%
No, rara vez recibo reconocimiento o 1 10%

retroalimentacion.
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Total 10 100%
Nota. Elaboracion propia

Figura 27.

Reconocimiento o retroalimentacion por el buen trabajo

= i, frecuentemente recibo reconocimiento y retroalimentaci on.
= A veces, pero no tan seguido como quisiera.

No, rara vez recibo reconocimiento o retroalimentacion.

Nota. figura obtenida de Excel de acuerdo a las respuestas registradas

El 20 % de los encuestados indican que, si reciben reconocimiento y la retroalimentacion
sobre su buen trabajo, mientras que el 70% consideran que a veces, pero no tan seguido como
quisieran y el 10% que rara vez. Para abordar esta situacion, la empresa debe revisar y mejorar sus
practicas de reconocimiento y retroalimentacion. Esto podria fomentar una cultura de aprecio y
gratitud entre los lideres y los compafieros de trabajo. Ademds, es importante que la
retroalimentacion sea especifica, constructiva y oportuna, para que los empleados puedan entender
claramente lo que estan haciendo bien y como pueden seguir mejorando.

Pregunta 15 ¢Siente que los lideres son ejemplos de ética y valores en la ferreteria?

Tabla 31.

Los lideres son ejemplos de ética y valores

Respuesta Numero Porcentaje
Si, son ejemplos en ética y 9 90%
valores.
Algunas veces, pero podrian 1 10%
mejorar.
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Total 10 100%

Nota. Elaboracion propia
Figura 28.
Los lideres son ejemplos de ética y valores

= Si, son ejemplos en ética y valores. = Algunas veces, pero podrian mejorar.

Nota. figura obtenida de Excel de acuerdo a las respuestas registradas

Un 90% de los empleados sienten que los lideres en la ferreteria son ejemplos en ética y
valores, lo cual es un aspecto positivo. Sin embargo, es importante notar que algunos empleados
un 10% cree que podria haber margen para mejoras en este aspecto.

Pregunta 16. ¢Le alientan a ser creativo y aportar nuevas ideas en el trabajo?

Tabla 32.

Creatividad y aporte de nuevas ideas

Respuesta Numero Porcentaje
Si, siempre me alientan a ser 5 50%
creativo.
A veces, pero podria ser mas 5 50%
frecuente.
Total 10 100%

Nota. Elaboracion propia
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Figura 29.

Creatividad y aporte de nuevas ideas

= Si, siempre me alientan a ser creativo. = A veces. pero podria ser mas frecuente.

Nota. figura obtenida de Excel de acuerdo a las respuestas registradas

El 50% de los empleados sienten que en la ferreteria se les alienta a ser creativos y aportar
nuevas ideas en el trabajo. Sin embargo, el 50% restante cree que este aliento podria ser mas

frecuente.

5.1.4 Control

Pregunta 17 ¢ Siente que se toman medidas cuando hay problemas o desafios en la ferreteria?

Tabla 33.
Medidas que se toman cuando hay problemas o desafios
Respuesta Numero Porcentaje
Si, siempre se toman medidas. 7 70%
A veces, pero podria ser mas 3 30%
consistente.
Total 10 100%

Nota. Elaboracién propia
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Figura 30.
Medidas que se toman cuando hay problemas o desafios

= Si. siempre se toman medidas. = A veces, pero podria ser mas consistente.

Nota. figura obtenida de Excel de acuerdo a las respuestas registradas

Un 70% de los empleados sienten que en la ferreteria se toman medidas cuando surgen
problemas o desafios. Sin embargo, un grupo minoritario especificamente el 30% menciona que
esto ocurre solo a veces y que podria haber una mayor consistencia en la respuesta a los problemas.

Pregunta 18 ;Tiene la oportunidad de expresar sus preocupaciones si algo no va bien?

Tabla 34.

Oportunidad de expresar sus preocupaciones

Respuesta Numero Porcentaje
Si, puedo expresar mis preocupaciones 7 70%
libremente.
A veces, pero no siempre me siento comodo/a 3 30%
haciéndolo.
Total 10 100%

Nota. Elaboracién propia
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Figura 31.
Oportunidad de expresar sus preocupaciones

= Si, puedo expresar mis preocupaciones libremente.

= A veces, pero no sismpre me siento cémodo/a haciéndolo.

Nota. figura obtenida de Excel de acuerdo a las respuestas registradas

Un 70% de los encuestados sienten que tienen la oportunidad de expresar sus
preocupaciones libremente en la ferreteria, lo que es un aspecto positivo en el entorno laboral. Sin
embargo, es importante sefialar que el 30% restante de los encuestados menciona que a veces no
se sienten comodos expresando sus preocupaciones. Esta cifra sugiere que aun hay una proporcién
significativa de empleados que pueden enfrentar barreras o sentirse restringidos al compartir sus
inquietudes. Esto podria deberse a diversas razones, como temor a represalias, falta de confianza
en la confidencialidad de la informacion compartida o percepcion de una cultura organizativa
donde no se valora la retroalimentacion negativa.

Pregunta 19 ¢Existe un plan para enfrentar situaciones inesperadas o de emergencia en la
ferreteria?

Tabla 35.

Plan para enfrentar situaciones inesperadas o de emergencia

Respuesta Numero Porcentaje
Si, hay un plan claro para situaciones 6 60%
inesperadas.
No estoy seguro/a. 4 40%
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Total 10 100%
Nota. Elaboracion propia

Figura 32.

Plan para enfrentar situaciones inesperadas o de emergencia

= Si, hay un plan claro para situaciones inesperadas. = No estoy seguro/a.

Nota. figura obtenida de Excel de acuerdo a las respuestas registradas

Un 60% de los encuestados esta consciente de que existe un plan claro para enfrentar
situaciones inesperadas o de emergencia en la ferreteria, Sin embargo, el 40% de los empleados
mencionan que no estan seguros de la existencia de dicho plan.

Con base en las encuestas realizadas, se identificaron varias falencias en el area gerencial
de la ferreteria:

Comunicacidn sobre planes futuros y progreso hacia objetivos: La falta de claridad en la
comunicacion sobre los planes futuros y el progreso hacia los objetivos puede generar confusion
entre los empleados y afectar su alineacion con los objetivos organizacionales.

Disponibilidad y apoyo de los lideres: La disponibilidad y el apoyo de los lideres son
elementos fundamentales para la satisfaccion de los empleados y el funcionamiento eficiente de la
ferreteria. Por lo tanto, mejorar este aspecto es crucial para fortalecer la relacion entre la gerencia
y el personal.

Reconocimiento y retroalimentacion efectiva: La falta de reconocimiento vy
retroalimentacion efectiva puede impactar negativamente en la motivacion de los empleados.

Fortalecer estos aspectos puede contribuir a crear un ambiente laboral més positivo y productivo.
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Comunicacion regular sobre desempefio y planes de la empresa: La comunicacion regular
sobre el desempefio y los planes de la empresa es esencial para mantener informados a los
empleados. La falta de consistencia en esta area puede generar incertidumbre y desconfianza entre
el personal.

Indicadores de gestion: Segun lo expresado por el subgerente Camila Flores, la ferreteria no
cuenta actualmente con indicadores de gestion. La implementacion de estos indicadores puede
proporcionar informacion valiosa para la toma de decisiones y la mejora continua del rendimiento
organizacional.

Abordar estas falencias es fundamental para mejorar el funcionamiento y la eficacia general
de la ferreteria, asi como también para promover un ambiente laboral més satisfactorio y productivo
para todos los empleados.

5. 2 Area de mercadeo

En el siguiente diagndstico, realizado con 10 empleados de la empresa a través de una
encuesta conformado por 10 preguntas, denominado Guia de encuesta &rea de Mercadeo (apéndice
G) se destaca que la ubicacion de la ferreteria es altamente visible y accesible, lo que puede
aumentar el flujo de clientes y potencialmente mejorar las ventas.

Pregunta 1 ;/Cdémo describiria la ubicacion de la ferreteria en términos de visibilidad y

accesibilidad?

Tabla 36.

Ubicacion en términos de visibilidad y accesibilidad

Respuesta Numero Porcentaje
Muy visible y accesible. 7 70%
Moderadamente visible y 3 30%
accesible.
Total 10 100%

Nota. Elaboracion propia
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Figura 33.
¢Ubicacion de la ferreteria en términos de visibilidad y accesibilidad?

= Muy visible y accesible. = Moderadamente visible y accesible.

Nota. figura obtenida de Excel de acuerdo a las respuestas registradas

Segun las respuestas de los empleados, la ubicacion de la ferreteria se describe como "muy
visible y accesible” en su mayoria con un 70%; mientras que un 30% la considera moderadamente.

Esto es una sefial positiva. La percepcidn general de que la ubicacion es "muy visible y
accesible™ sugiere que la ferreteria esta ubicada en un lugar estratégico que facilita el acceso de los
clientes y puede contribuir al éxito del negocio.

Pregunta 2 ¢ Cudl cree que es nuestra principal ventaja competitiva frente a otras ferreterias?

Tabla 37.

Principal ventaja competitiva

Respuesta Numero Porcentaje
Variedad de productos. 6 60%
Atencion al cliente 2 20%
excepcional.
Ubicacion conveniente. 2 20%
Total 10 100%

Nota. Elaboracién propia
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Figura 34.
Principal ventaja competitiva

= Variedad de productos. = Atencion al cliente excepcional. = Ubicacion conveniente.

Nota. figura obtenida de Excel de acuerdo a las respuestas registradas

El 60% de los empleados estan de acuerdo con que la principal ventaja de la ferreteria frente
a la competencia es la variedad de productos, el 20% que la atencidn al cliente es excepcional y el
20% restante la ubicacidn conveniente. Estos resultados resaltan la importancia de una variedad de
factores en la ventaja competitiva de la ferreteria, incluyendo la variedad de productos, la atencion
al cliente y la ubicacion conveniente. Abordar y capitalizar estas fortalezas puede ser clave para
mantener y mejorar la posicion de la ferreteria en el mercado frente a la competencia.

Pregunta 3 ;Qué productos o categorias de productos cree que deberias ampliar o mejorar
en la ferreteria?
Tabla 38.

Productos o categorias de productos que se deberian ampliar

Respuesta Numero Porcentaje
Pinturas y acabados. 4 40%
Fontaneria y electricidad. 2 20%
Productos de jardineria. 2 20%
Herramientas manuales. 1 10%
Accesorios de decoracion 1 10%
Total 10 100%

Nota. Elaboracion propia
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Figura 35.

Productos o categorias de productos que se deberian ampliar

A

= Herramientas manuales. ® Productos de jardineria. = Pinturas y acabados.

Accesorios de decoracion ® Fontaneria y electricidad.

Nota. figura obtenida de Excel de acuerdo a las respuestas registradas

Para los empleados el 40% de los encuestados mencionan pinturas y acabados, el 20%
fontaneria y electricidad, otro 20% productos de jardineria, 10% herramientas manuales y otro 10%
accesorios de decoracion.

Pregunta 4 ;como califica la atencién al cliente en la ferreteria?

Tabla 39.

Calificacién a la atencion al cliente

Respuesta Numero Porcentaje

Excelente. 6 60%

Aceptable. 2 20%
Buena. 2 20%
Total 10 100%

Nota. Elaboracion propia
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Figura 36.
Calificacioén a la atencion al cliente

" Excelente. ® Aceptable. = Buena.

Nota. figura obtenida de Excel de acuerdo a las respuestas registradas

Un 60% de los empleados encuestados califican la atencion al cliente como “excelente".
20% califican la atencién como "buena”, lo que también es una calificacion positiva, aunque
ligeramente menos entusiasta que "excelente”. Solo un 20% la califica como "aceptable.

Pregunta 5 ¢ha notado alguna oportunidad de mejora en la disposicion de productos o la

organizacion del espacio en la ferreteria? Si es asi, por favor describa

Tabla 40.

Oportunidad de mejora en la disposicion de productos o la organizacion del espacio

Respuesta Numero Porcentaje
No 9 90%
Si 1 10%
Total 10 100%

Nota. Elaboracién propia
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Figura 37.
Oportunidad de mejora en la disposicién de productos o la organizacion del espacio

" No = Si

Nota. figura obtenida de Excel de acuerdo a las respuestas registradas

El 90% de los encuestados consideran que no hay que mejorar la disposicion de productos
o la organizacion del espacio en la ferreteria, y quien responde de manera positiva no da
especificaciones de lo que se debe mejorar.

Pregunta 6 ¢Qué estrategias de marketing o promocion cree que podriamos implementar

para atraer a mas clientes o retener a los existentes?

Tabla 41.

Estrategias de marketing o promocidn a implementar para atraer clientes

Respuesta Numero Porcentaje
Descuentos y ofertas 8 80%
especiales.
Publicidad local. 1 10%
Presencia en redes sociales. 1 10%
Total 10 100%

Nota. Elaboracion propia
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Figura 38.

Estrategias de marketing o promocion a implementar para atraer clientes

= Descuentos y ofertas especiales. = Publicidad local. = Presencia en redes sociales.

Nota. figura obtenida de Excel de acuerdo a las respuestas registradas

Las respuestas de los empleados destacan una estrategia clave para atraer y retener clientes:
"descuentos y ofertas especiales™ (80%). Ademas de los descuentos, se menciona la "publicidad
local"(10%) como una posible estrategia de marketing. La "presencia en redes sociales” (10%)
también se menciona como una posible estrategia. Los empleados han identificado estrategias
importantes de marketing y promocion, que podrian ayudar a atraer y retener clientes en la
ferreteria. Implementar estas sugerencias puede ser clave para fortalecer la posicién competitiva
de la ferreteria y aumentar su base de clientes.

Pregunta 7 ¢ha notado una demanda creciente o decreciente de ciertos productos o servicios

en nuestra ferreteria, por favor especifique?

Tabla 42.

Demanda creciente o decreciente de ciertos productos o servicios

Respuesta Numero Porcentaje
No he notado cambios 6 60%
significativos.
Demanda creciente. 4 40%
Total 10 100%

Nota. Elaboracion propia
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Figura 39.

Demanda creciente o decreciente de ciertos productos o servicios

= No he notado cambios significativos. " Demanda creciente.

Nota. figura obtenida de Excel de acuerdo a las respuestas registradas

La mayoria de los empleados (60%) indican que no han notado cambios significativos en la
demanda de productos o servicios en la ferreteria. Sin embargo, el 40% mencionan una "demanda

creciente”.
Pregunta 8 ;,como describiria la competencia en la zona? ¢hay nuevas ferreterias o

competidores que hayan surgido recientemente?

Tabla 43.

Competencia en la zona

Respuesta Numero Porcentaje
Competencia moderada. 3 30%
Competidores establecidos. 4 40%
Fuerte competencia. 2 20%
Competidores nuevos en la 1 10%
zona.
Total 10 100%

Nota. Elaboracién propia
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Figura 40.

Competencia en la zona

20%

30%

40%

= Competidores nuevos en la zona. ® Competencia moderada.

Competidores establecidos. Fuerte competencia.

Nota. figura obtenida de Excel de acuerdo a las respuestas registradas

Los encuestados consideran que la competencia en la zona es diversa, el 40% son
competidores establecidos, el 30% es competencia moderada”, el 20% es competencia fuerte y el
10% son competidores nuevos en la zona.

Pregunta 9 ¢Qué sugerencias o recomendaciones tiene para mejorar la experiencia general

de compra de los clientes en la ferreteria?

Tabla 44.

Sugerencias o recomendaciones para mejorar la compra de los clientes

Respuesta Numero Porcentaje
No hay sugerencias 3 30%
No responde 3 30%
Agilidad en el servicio 2 20%
Publicidad 1 10%
Promociones 1 10%
Total 10 100%

Nota. Elaboracion propia
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Figura 41.
Sugerencias o recomendaciones para mejorar la compra de los clientes

= Promociones = No hay sugerencias Publicidad

Agilidad en el servicio = No responde

Nota. figura obtenida de Excel de acuerdo a las respuestas registradas

Se registraron 3 encuestados que no respondieron (30%), otro 30% indica no tener
sugerencias; mientas que el 40% entre las sugerencias y recomendaciones que expresan son: las
promociones, la publicidad, la agilidad en el servicio y la agilidad en la atencion y muestra de
productos.

Pregunta 10 ;Cdémo evaluaria la disponibilidad de inventario en nuestra ferreteria? ¢alguna

vez hemos experimentado problemas de escasez de productos?

Tabla 45.

Disponibilidad de inventario

Respuesta Numero Porcentaje
Problemas ocasionales de 6 60%
escasez
Buena disponibilidad. 4 40%
Total 10 100%

Nota. Elaboracién propia
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Figura 42.
Disponibilidad de inventario

= Buena disponibilidad. = Problemas ocasionales de escasez

Nota. figura obtenida de Excel de acuerdo a las respuestas registradas

El 60% afirma que hay “problemas ocasionales de escasez y el 40% restante de los
empleados califican la disponibilidad de inventario en la ferreteria como "buena disponibilidad".
Esto sugiere que generalmente hay una amplia gama de productos disponibles para los clientes en
la ferreteria, lo que es una evaluacion positiva.

Considerando la informacion recopilada en las encuestas realizadas, se pueden identificar
algunas areas de mejora y falencias en el area de mercado de la ferreteria:

Optimizacién de la disposicion de productos y organizacion del espacio: Aunque los
empleados pueden no haber identificado de inmediato la necesidad de mejorar este aspecto, es
fundamental seguir evaluando y optimizando la disposicién de productos y la organizacion del
espacio para mejorar la experiencia general de compra de los clientes y aumentar la competitividad
de la ferreteria en el mercado.

Evaluacion continua de estrategias de marketing y promocién: Es necesario evaluar
continuamente la efectividad de los descuentos y ofertas especiales, asi como explorar otras
estrategias de promocion para atraer y retener clientes. Adaptarse a las tendencias del mercado y
las preferencias de los clientes es crucial para mantener la relevancia y competitividad en el

mercado.
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Monitoreo de la competencia: Mantener la ventaja competitiva en un mercado consolidado
pero dinamico requiere un monitoreo cercano de las acciones de la competencia. Comprender
continuamente el entorno competitivo y la capacidad de adaptacion son esenciales para mantenerse
a la vanguardia.

Innovacion de productos y servicios: Dado el ingreso de nuevos competidores al mercado,
es crucial enfocarse en la innovacion de productos y servicios para diferenciarse. La introduccién
de nuevos productos o servicios puede atraer a clientes nuevos y existentes y ayudar a mantener la
relevancia de la ferreteria.

Gestion de inventario: En ciertas ocasiones, la ferreteria puede enfrentar dificultades para
mantener ciertos productos en stock, lo que puede afectar la disponibilidad de esos articulos para
los clientes. Es importante mejorar la gestion de inventario para garantizar una disponibilidad
Optima de productos.

Recopilacion de retroalimentacion de clientes: Es importante recopilar retroalimentacion
continua de los clientes para identificar areas especificas de mejora. La retroalimentacién directa
puede proporcionar informacidon valiosa sobre las expectativas y necesidades de los clientes, lo que
puede guiar las decisiones y mejoras futuras en la ferreteria.

5.3 Area de Servicios 0 Comercializacion

En el siguiente diagnostico, realizado con 10 empleados de la empresa a través de una
encuesta conformado por 28 preguntas denominado Guia de encuesta area de servicios o
comercializacion (apéndice H) se destacan todos los aspectos relacionados con el area de servicios
o comercializacion.

Pregunta 1 ;Como calificaria la calidad del servicio al cliente en nuestra ferreteria?

Tabla 46.

Calidad del servicio al cliente

Respuesta Numero Porcentaje

Excelente. 6 60%
Buena. 3 30%
Aceptable 1 10%
Total 10 100%

Nota. Elaboracion propia
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Figura 43.
Calidad del servicio al cliente

=Buena =Excelente = Aceptable

Nota. figura obtenida de Excel de acuerdo a las respuestas registradas

Segun las respuestas de los empleados, el 60% calificaron la calidad del servicio al cliente
en la ferreteria como "Excelente”, lo que indica una percepcion muy positiva del servicio
proporcionado. Las respuestas "Buena" con un 30% y "Aceptable” con 10%, también indican una
evaluacion positiva, aunque con ciertos matices. Esto sugiere que los empleados valoran el servicio
al cliente en la ferreteria, lo que puede ser un indicador importante de la cultura de servicio de la
empresa

Pregunta 2 ¢ Como califica la disponibilidad de inventarios en nuestra ferreteria?

Tabla 47.

Disponibilidad de inventarios

Respuesta Numero Porcentaje
Buena disponibilidad. 6 60%
Problemas ocasionales de 3 30%
escasez.
No he notado problemas de 1 10%
escasez.
Total 10 100%

Nota. Elaboracién propia
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Figura 44.
Disponibilidad de inventarios

= Buena disponibilidad. = Problemas ocasionales de escasez.

No he notado problemas de escasez.

Nota. figura obtenida de Excel de acuerdo a las respuestas registradas
Las respuestas de los empleados muestran una percepcion mixta en cuanto a la
disponibilidad de inventario en la ferreteria. Aunque la mayoria (60%) calific la disponibilidad
como "Buena disponibilidad”, un 30% considera que existen "Problemas ocasionales de escasez".
Y un 10% no han notado problemas. Esto indica que existe una conciencia de que puede haber
desafios en la disponibilidad de productos, lo que podria ser un area de atencién y mejora para
garantizar que la ferreteria pueda satisfacer las demandas de los clientes de manera més consistente.
Pregunta 3 ;han experimentado situaciones en las que los productos necesarios para atender
a los clientes no estuvieron disponibles? Si es asi describir las circunstancias.
Tabla 48.

Situaciones en las que los productos necesarios para atender a los clientes no estuvieron
disponibles

Respuesta Numero Porcentaje
Escasez en algunos 4 40%
productos
No 5 50%
A veces 1 10%
Total 10 100%

Nota. Elaboracion propia
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Figura 45.
Situaciones en las que los productos necesarios para atender a los clientes no estuvieron

disponibles

= Escasez en algunos productos = No A veces

Nota. figura obtenida de Excel de acuerdo a las respuestas registradas

Las respuestas de los empleados muestran que para el 50% no ha sucedido esa situacién
mientras que un 40% dicen que hay ocasiones en las que los productos necesarios no estan
disponibles, y las circunstancias varian, desde la alta rotacion de productos hasta problemas en el
control de inventario y solo un 10% considera que a veces ha sucedido, pero no explican la razon.

Pregunta 4 ;/Cémo describiria el espacio de almacenamientos en nuestra ferreteria? ¢es

suficiente para mantener un inventario adecuado?

Tabla 49.

Espacio de almacenamiento

Respuesta NUumero Porcentaje
Suficiente espacio de 9 90%
almacenamiento.
Espacio de almacenamiento 1 10%
limitado.
Total 10 100%

Nota. Elaboracién propia
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Figura 46.
Espacio de almacenamiento

= Suficiente espacio de almacenamiento. = Espacio de almacenamiento limitado.

Nota. figura obtenida de Excel de acuerdo a las respuestas registradas

Segun las respuestas proporcionadas por los empleados, la gran mayoria (90%) coinciden
en que existe "Suficiente espacio de almacenamiento”. Esto refleja una percepcion positiva y
generalizada de que el espacio disponible es adecuado para mantener un inventario en la ferreteria.
Sin embargo, es importante destacar que un 10% menciond que el espacio de almacenamiento es
"limitado"”. En general, la percepcion de la mayoria de los empleados es que el espacio de
almacenamiento es suficiente, lo que es un indicador positivo para mantener un inventario
adecuado Yy satisfacer las necesidades de los clientes en la ferreteria

Pregunta 5 ¢Considera que el sistema de almacenamiento actual (estanterias, organizacion

etc.) es eficiente y facilita la ubicacion de productos?

Tabla 50.

El sistema de almacenamiento actual (estanterias, organizacion etc.) es eficiente

Respuesta Numero Porcentaje

Si, es eficiente. 6 60%
Puede mejorar. 4 40%
Total 10 100%

Nota. Elaboracion propia
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Figura 47.

El sistema de almacenamiento actual (estanterias, organizacion etc.) es eficiente

= Si, es eficiente.  ® Puede mejorar.

Nota. figura obtenida de Excel de acuerdo a las respuestas registradas

El 60% de los empleados indicaron que el sistema de almacenamiento actual es eficiente y
facilita la ubicaciéon de productos. Esto sugiere una percepcion generalizada de que el sistema
existente esta funcionando adecuadamente y contribuye a la organizacion eficiente de los productos
en la ferreteria. Sin embargo, el 40% sefialaron que "Puede mejorar". Estas respuestas indican que
algunos empleados creen que existen oportunidades para hacer el sistema de almacenamiento aln
mas eficiente.

Pregunta 6 ¢Ha observado desperdicio de espacio o falta de optimizacion en el area de

almacenamiento? Si es asi, por favor proporcione ejemplos.

Tabla 51.

Desperdicio de espacio o falta de optimizacion en el area de almacenamiento

Respuesta Numero Porcentaje

No 9 90%
Si 1 10%
Total 10 100%

Nota. Elaboracién propia
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Figura 48.
Desperdicio de espacio o falta de optimizacion en el area de almacenamiento

ENo =5j

Nota. figura obtenida de Excel de acuerdo a las respuestas registradas

La mayoria de los empleados (90%) no han observado desperdicio de espacio ni falta de
optimizacion en el area de almacenamiento y respondieron con un "No". En su percepcion, el
espacio de almacenamiento se utiliza de manera eficiente y no se desperdicia.

Sin embargo, algunas respuestas proporcionaron ejemplos especificos de cémo se podria
mejorar la optimizacion del espacio. Un empleado mencioné que "Hay mercancias que se podrian
reacomodar para proporcionar mas espacio para colocar otros productos". Esta sugerencia apunta
a la posibilidad de reorganizar ciertos productos para aprovechar al maximo el espacio disponible.
Otra respuesta indico que "Se ocupa el espacio necesario”.

Pregunta 7 ¢la bodega se encuentra organizada y etiquetada adecuadamente para un facil
acceso a los productos?

Tabla 52.

Bodega organizada y etiquetada para un facil acceso a los productos

Respuesta Numero Porcentaje
Puede mejorar. 6 60%
Si, esta bien organizada y 4 40%
etiquetada.
Total 10 100%

Nota. Elaboracion propia
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Figura 49.

Bodega organizada y etiquetada para un facil acceso a los productos

= Puede mejorar. = 8i, esta bien organizada y etiquetada.

Nota. figura obtenida de Excel de acuerdo a las respuestas registradas

Un 60% de los empleados consideran que la bodega esta "bien organizada y etiquetada™, lo
que indica que sienten que el sistema actual de organizacion y etiquetado es efectivo para un facil
acceso a los productos. Sin embargo, el 40% de los otros empleados sefialan que "Puede mejorar™.
Esto demuestra que hay una conciencia de que existen oportunidades para optimizar ain mas la
organizacion y etiquetado de la bodega para facilitar el acceso a los productos. Las respuestas que
mencionan que "Puede mejorar" ofrecen una retroalimentacion valiosa que podria ser utilizada para
realizar mejoras en la disposicion y etiquetado de la bodega, lo que podria conducir a una
experiencia mas eficiente para los empleados al acceder a los productos y, en Gltima instancia, para
los clientes que buscan productos en la ferreteria.

Pregunta 8 ;Como describiria las condiciones de la bodega en términos de limpieza,
temperatura y seguridad?
Tabla 53.

Condiciones de la bodega en términos de limpieza, temperatura y seguridad

Respuesta Numero Porcentaje
Limpias, adecuadas en temperatura y 6 60%
seguras.
Pueden mejorar en algunos aspectos. 4 40%
Total 10 100%

Nota. Elaboracion propia
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Figura 50.
Condiciones de la bodega en términos de limpieza, temperatura y seguridad

= Limpias, adecuadas en temperatura y seguras. ® Pueden mejorar en algunos aspectos.

Nota. figura obtenida de Excel de acuerdo a las respuestas registradas

La mayoria de las respuestas de los empleados (60%) describen las condiciones de la bodega
como "Limpias, adecuadas en temperatura y seguras”. Esto indica que la percepcion general es
positiva en términos de la limpieza, la temperatura y la seguridad en el area de almacenamiento.
Sin embargo, el 40% de empleados mencionaron que "Pueden mejorar en algunos aspectos”. Esto
sugiere que existe una conciencia de que hay areas especificas donde las condiciones podrian ser
mejoradas en términos de limpieza, temperatura o seguridad

Pregunta 9 ¢tienen alguna sugerencia o comentario adicional relacionado con el inventario,
el almacenamiento o la bodega que considere relevante para mejorar esta area en nuestra ferreteria?

Solo un empleado de los 10 proporciona una recomendacion y se relaciona con ser mas
organizados y comprometidos con el orden de las bodegas es relevante y puede contribuir a mejoras
en la gestion del inventario y el almacenamiento en la ferreteria. Esta observacién subraya la
importancia de mantener altos estandares de organizacién y eficiencia en el manejo del inventario

y la bodega.

92



93
PLAN DE MEJORAMIENTO PARA LA EMPRESA VILLA DEL GRES EN LOS SANTOS-

SANTANDER

Tabla 54.

Sugerencia o comentario adicional relacionado con el inventario, el almacenamiento o la bodega.

Respuestas Cantidad Porcentaje
Ser mas organizados y 1 10%
comprometidos con el orden en las
bodegas
Ninguno 9 90%
TOTAL 10 100%

Nota. Elaboracién propia

Figura 51.

Sugerencia o comentario adicional relacionado con el inventario, el almacenamiento o la bodega.

= No = S§j

Nota. figura obtenida de Excel de acuerdo a las respuestas registradas

Con base a las respuestas de la encuesta realizada las siguientes son las fallas identificadas
en el area de servicios o comercializacion de la ferreteria:

Capacitacion en productos y técnicas de ventas: Existe un margen para un mayor desarrollo
y formacién del equipo de ventas. Es necesario establecer pautas claras y proporcionar capacitacion
adicional para garantizar una experiencia del cliente consistente y de alta calidad.

Gestion de inventarios: Se deben establecer procedimientos mas consistentes y claros que
ayuden a mejorar la precision y eficiencia en este aspecto. Investigar las variaciones entre los
registros diarios y el inventario fisico muestra un compromiso con la precision en la gestion de

inventario, pero esto debe fortalecerse y garantizarse con una investigacion exhaustiva para evitar
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discrepancias significativas y perdidas innecesarias. Ademas, se deben incluir procesos para
identificar, marcar y liquidar productos obsoletos de manera oportuna.

En resumen, se necesita un enfoque mas consistente y estructurado en la capacitacion del
equipo de ventas, la gestion de inventarios y la mejora de la experiencia del cliente para garantizar
la eficacia y la eficiencia en estas areas del negocio. Implementar estos cambios ayudara a la
ferreteria a ofrecer un servicio de alta calidad, mantener la precisién en la gestion de inventario y
satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes de manera mas efectiva.

5.3.1 Ventas

Pregunta 10 ¢qué opina sobre la efectividad de nuestras estrategias de marketing y
promocion para atraer nuevos clientes?

Tabla 55.

Efectividad de estrategias de marketing y promocién

Respuesta Numero Porcentaje
Muy efectivas. 9 90%
Moderadamente 1 10%
efectivas.
Total 10 100%0

Nota. Elaboracion propia

Figura 52.

Efectividad de estrategias de marketing y promocién

= Muy efectivas. = Moderadamente efectivas.

Nota. figura obtenida de Excel de acuerdo a las respuestas registradas
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Los empleados reflejan una percepcion extremadamente positiva en cuanto a la efectividad
de las estrategias de marketing y promocién para atraer a nuevos clientes. La mayoria de los
empleados (90%) consideran que estas estrategias son "Muy efectivas".

Esta consistencia en las respuestas sugiere que los empleados tienen una alta confianza en
las estrategias de marketing y promocion que la ferreteria emplea para atraer a nuevos clientes.
Solo un 10% menciona que las estrategias son "Moderadamente efectivas”, lo que indica una
opinion ligeramente menos optimista en comparacion con las demas respuestas

Pregunta 11 ;Qué tipo de capacitacion o recursos creen que podrian ayudar al equipo de

ventas a mejorar su desempefio y conocimiento de productos?

Tabla 56.

Capacitacion o recursos que podrian ayudar al equipo de ventas a mejorar su desempefio y
conocimiento de productos

Respuesta Numero Porcentaje
Capacitacion en productos. 6 60%
Entrenamiento en técnicas de 3 30%
ventas.
Capacitacion en servicio al cliente 1 10%
Total 10 100%

Nota. Elaboracion propia

95



96
PLAN DE MEJORAMIENTO PARA LA EMPRESA VILLA DEL GRES EN LOS SANTOS-

SANTANDER

Figura 53.

Capacitacion o recursos que podrian ayudar al equipo de ventas a mejorar su desempefio y
conocimiento de productos

= Capacitacion en productos. = Capacitacién en servicio al cliente

Entrenamiento en técnicas de ventas.

Nota. figura obtenida de Excel de acuerdo a las respuestas registradas

Las respuestas de los empleados destacan la importancia de la capacitacion en productos
como una forma clave de mejorar el desempefio y el conocimiento del equipo de ventas. El 60%
de los empleados mencionan especificamente la "Capacitacion en productos™ como un recurso
importante. Esto indica un énfasis en la importancia de que el equipo de ventas tenga un profundo
conocimiento de los productos que se venden en la ferreteria para poder ofrecer un mejor servicio
a los clientes.

Ademas, el 30% sugieren el "Entrenamiento en tecnicas de ventas" como una forma de
mejorar el desempefio del equipo de ventas. Esto resalta la relevancia de mejorar las habilidades y
enfoques de ventas para garantizar un servicio efectivo a los clientes y aumentar las ventas y 10%
menciona la "Capacitacion en servicio al cliente" como un recurso importante. Esto subraya la
importancia de brindar un servicio de alta calidad y satisfacer las necesidades de los clientes de
manera efectiva.

Pregunta 12 ¢Qué sugerencias 0 recomendaciones tiene para mejorar la experiencia de

compra de nuestros clientes en términos de servicio y atencién al cliente?
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Tabla 57.

Sugerencias o recomendaciones para mejorar la experiencia de compra en términos de servicio y
atencion al cliente

Respuesta Numero Porcentaje
Ninguna 5 50%
Capacitacion en productos. 2 20%
Organizacién con el equipo de 2 20%
trabajo
mas atentos a los celulares 1 10%
Total 10 100%

Nota. Elaboracién propia

Figura 54.
Sugerencias o recomendaciones para mejorar la experiencia de compra en términos de servicio y

atencion al cliente

= Ninguna = Capacitacién en productos.
Organizacion con el equipo de trabajo = mas atentos a los celulares
Nota. figura obtenida de Excel de acuerdo a las respuestas registradas
El 50% de los empleados no proporcionaron sugerencias o recomendaciones especificas
para mejorar la experiencia de compra de los clientes en cuanto al servicio y atencién al cliente y
respondieron con "No" o "Ninguna”. Esto podria indicar que no tienen observaciones particulares
en este aspecto. Sin embargo, un 20% ofrecen sugerencias concretas para mejorar la experiencia

del cliente. Una de las sugerencias es "Tener mas organizacion con el equipo de trabajo”, lo que
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indica la importancia de la coordinacién y eficiencia entre los miembros del equipo para brindar
un servicio mas efectivo. El otro 20% dice "Mas atentos a los celulares”, lo que podria sugerir una
mayor atencion y enfoque en la interaccion con los clientes en lugar de distracciones por
dispositivos moviles.

Ademas, un 10% menciona "Capacitaciones de producto” como una recomendacion para
mejorar la experiencia del cliente. Esto destaca la importancia de que el personal tenga un
conocimiento profundo de los productos para brindar un mejor servicio.

Pregunta 13 ;Ha recibido retroalimentacion de clientes sobre nuestro servicio o atencién al

cliente? ;puede compartir alguna experiencia destacada?

Tabla 58.
Retroalimentacién de clientes sobre el servicio
Respuesta Numero Porcentaje
Si, he recibido retroalimentacion. 6 60%
No, no he recibido 4 40%
retroalimentacion.
Total 10 100%

Nota. Elaboracion propia
Figura 55.

Retroalimentacién de clientes sobre el servicio

1 No. no he recibido retroalimentaci on. u Si, he recibido retroalimentacion.

Nota. figura obtenida de Excel de acuerdo a las respuestas registradas
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El 60% de los empleados han recibido retroalimentacion de clientes sobre el servicio o
atencion al cliente. Esto indica que ha habido interaccion con los clientes que ha resultado en
comentarios sobre el servicio proporcionado. Aungue no se proporcionan detalles especificos sobre
estas experiencias, es importante destacar que la retroalimentacion de los clientes es valiosa para
evaluar y mejorar la calidad del servicio.

Por otro lado, el 40% mencionaron que no han recibido retroalimentacion de clientes. Esto
podria indicar que, si bien la retroalimentacion es importante, no todos los empleados han tenido
la oportunidad de recopilar comentarios directos de los clientes.

Pregunta 14. ¢ Tiene alguna otra sugerencia o comentario que consideren relevante para

nuestro plan de mejora en el &rea de servicios o comercializacién?

Tabla 59.

Sugerencia 0 comentario relevante para el plan de mejora en el area de servicios o
comercializacion

Respuesta Numero Porcentaje
No. Ninguno 9 90%
Si. Solicitar cantidades méas 1 10%
representativas a las necesidades de los
clientes
Total 10 100%

Nota. Elaboracién propia
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Figura 56.

Sugerencia o comentario relevante para el plan de mejora en el area de servicios 0
comercializacion

ENo =5

Solo un empleado proporciond sugerencias concretas, que se relaciona con la cantidad de
referencias que se solicitan y sugiere que se deberian solicitar cantidades que sean mas
representativas de las necesidades de los clientes. Esto destaca la importancia de comprender y
satisfacer adecuadamente la demanda de los clientes en términos de cantidad y variedad de

productos.

5.3.2 Inventarios
Pregunta 15 ¢ Toda la mercancia estd en una sola bodega o hay varias?
Tabla 60.

La mercancia esta en una sola bodega o en varias

Respuesta NUumero Porcentaje
En varias bodegas 9 90%
En una sola bodega 1 10%
Total 10 100%

Nota. Elaboracién propia
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Figura 57.

La mercancia esta en una sola bodega o en varias

= En varias bodegas = En una sola bodega

Nota. figura obtenida de Excel de acuerdo a las respuestas registradas

El 90% de los empleados indican que la mercancia se encuentra en varias bodegas. La
ferreteria utiliza multiples bodegas para almacenar su inventario en lugar de tener todo en un solo
lugar. Solo el 10% menciona que la mercancia esta en una sola bodega, probablemente por
desconocimiento

Pregunta 16 ;A la bodega ingresa solo el personal de bodega o también otras personas?

Tabla 61.

Ingreso a la bodega

Respuesta Numero Porcentaje
Solo personal de 5 50%
bodega.
También otras 5 50%
personas.
Total 10 100%

Nota. Elaboracién propia
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Figura 58.

Ingreso a la bodega

= Solo personal de bodega. = También otras personas.

Nota. figura obtenida de Excel de acuerdo a las respuestas registradas

El 50% de los empleados mencionan que solo el personal de bodega tiene acceso a la
bodega. Esto sugiere una politica de restriccion de acceso, donde solo los empleados designados
para el area de bodega pueden ingresar a la misma. Por otro lado, el otro 50% indican que también
otras personas tienen acceso a la bodega. Esto puede sugerir que, en algunos casos, se permite el
acceso de personas adicionales a la bodega, como proveedores, clientes u otros miembros del
personal.

Pregunta 17 En relacion con lo anterior, ;Con qué documento se maneja la entrada a

bodega?

Tabla 62.

Documento de entrada a bodega

Respuesta Numero Porcentaje
Orden de entrada. 6 60%
Factura 4 40%
Total 10 100%

Nota. Elaboracion propia
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Figura 59.

Documento de entrada a bodega

® Orden de entrada. = Factura

Nota. figura obtenida de Excel de acuerdo a las respuestas registradas

La mayoria de los empleados (60%) mencionan que se utiliza la "Orden de entrada™ como
el documento principal para manejar la entrada a la bodega. La ferreteria tiene un sistema de control
de inventario que se basa en la documentacion de 6rdenes de entrada para rastrear la recepcion de
productos en la bodega.

Ademas, el 40% mencionan el uso de "Factura” o "Factura de venta” como el documento
para manejar la entrada a la bodega. Esto indica que las facturas comerciales desempefian un papel
importante en el registro de la entrada de productos.

Pregunta 18 ¢El personal de bodega verifica las cantidades recibidas de acuerdo a la factura?

Tabla 63.

Verificacion de las cantidades recibidas segun factura

Respuesta Numero Porcentaje
Si 10 100%
Total 10 100%

Nota. Elaboracién propia
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Figura 60.
Verificacion de las cantidades recibidas segun factura

= Nimero

Nota. figura obtenida de Excel de acuerdo a las respuestas registradas

Todas las respuestas de los empleados (100%) indican que el personal de bodega verifica
las cantidades recibidas de acuerdo con la factura. La ferreteria tiene un proceso de verificacion de
cantidades para asegurarse de que los productos entregados coincidan con lo especificado en la
factura. Esta practica es importante para garantizar la precision en el registro de inventario y evitar
discrepancias en la cantidad de productos recibidos. La consistencia en las respuestas indica un
enfoque claro en la verificacion de cantidades, lo que es una préactica sélida en la gestion de
inventario.

Pregunta 19: ; Todas las entregas se efectian mediante requisiciones firmadas?

Tabla 64.

Entregas mediante requisiciones firmadas

Respuesta Numero Porcentaje

Si 8 80%
No 2 20%
Total 10 100%

Nota. Elaboracion propia
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Figura 61.

Entregas mediante requisiciones firmadas

= Si "No

Nota. figura obtenida de Excel de acuerdo a las respuestas registradas

El 80% de los empleados encuestados indican que las entregas se efectian mediante
requisiciones firmadas, lo que implica que la ferreteria tiene un proceso de registro formal en el
que se requiere que las personas firmen para confirmar la recepcién de productos. Este proceso es
una practica comun para documentar y garantizar la entrega exitosa de productos.

Sin embargo, el 20% mencionan que no todas las entregas se efectGan mediante
requisiciones firmadas. Esto podria indicar que, en algunos casos, se pueden realizar entregas sin
la necesidad de una firma de recepcion formal, demostrando que no hay una claridad en el
procedimiento.

Pregunta 20 ¢Si se hacen requisiciones, en estas se establece con claridad el destino de los

materiales solicitados?

Tabla65.

En las requisiciones, se establece con claridad el destino de los materiales solicitados

Respuesta Numero Porcentaje
Si 10 100%
Total 10 100%

Nota. Elaboracion propia
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Figura 62.
En las requisiciones, se establece con claridad el destino de los materiales solicitados

m Si

Nota. figura obtenida de Excel de acuerdo a las respuestas registradas

Todas las respuestas (100%) indican que las requisiciones establecen con claridad el destino
de los materiales solicitados. Lo cual indica que, en el proceso de requisicion, se especifica de
manera precisa y comprensible el lugar o uso al que se destinaran los materiales solicitados. Esta
claridad en el destino es importante para garantizar que los materiales se utilicen de manera
adecuada y eficiente, y para evitar confusiones en el proceso de entrega y uso de los materiales. La
uniformidad en las respuestas refleja un enfoque consistente en la documentacion y el control de
requisiciones en la ferreteria.

Pregunta 21 ;Existe un control sobre el minimo y méximo de existencia?

Tabla 66.

Control sobre el minimo y maximo de existencia

Respuesta Numero Porcentaje

Si 8 80%
No 2 20%
Total 10 100%

Nota. Elaboracion propia
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Figura 63.

Control sobre el minimo y maximo de existencia

=Si =No

Nota. figura obtenida de Excel de acuerdo a las respuestas registradas

La mayoria de las respuestas (80%) indican que si existe un control sobre el minimo y
maximo de existencia en la ferreteria. Esto indica que se implementa un sistema de gestion de
inventario que establece umbrales minimos y maximos para ciertos productos, lo que permite
mantener un control adecuado de las existencias y reponer productos cuando se alcanza el minimo
o reducirlos cuando se alcanza el méximo.

Mientras, que un 20% mencionan que no estan seguros, lo que podria indicar que estos
empleados no tienen conocimiento o participacion directa en el sistema de control de existencias,
o0 que la informacion sobre este control no se ha comunicado de manera clara a todos los empleados

Pregunta 22 ;Realizan inventarios fisicos de las existencias regularmente? ;cada cuénto

tiempo?

Tabla 67.

Realizacion de inventarios fisicos de las existencias regularmente

Respuesta Numero Porcentaje
Si, regularmente. 9 90%
Cada cierto 1 10%
tiempo/
Total 10 100%

Nota. Elaboracion propia
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Figura 64.

Realizacion de inventarios fisicos de las existencias regularmente

= Si, regnlarmente. = Cada cierto tiempo/

Nota. figura obtenida de Excel de acuerdo a las respuestas registradas

El 100% de los empleados coinciden en decir que si. Dado que el 90% indican que se hace
regularmente y el 10% que se realiza cada cierto tiempo, lo cual sugiere que la ferreteria tiene un
proceso establecido para llevar a cabo inventarios fisicos de manera periddica, pero no se especifica
con qué frecuencia se realizan.

Pregunta 23 ;Se ajustan contablemente los inventarios segun los resultados de la toma

fisica?
Tabla 68.
Ajuste contable de los inventarios segun resultados de la toma fisica
Respuesta Numero Porcentaje
Si 7 70%
A veces 2 20%
No estoy seguro 1 10%
Total 10 100%

Nota. Elaboracion propia
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Figura 65.
Ajuste contable de los inventarios segun resultados de la toma fisica

" Aveces =Si No estoy seguro

Nota. figura obtenida de Excel de acuerdo a las respuestas registradas

El 70% de los empleados indican que se ajustan contablemente los inventarios segin los
resultados de la toma fisica. Esto indica que la ferreteria tiene un proceso establecido para
reconciliar los registros contables con los resultados de la toma fisica de inventario. Este ajuste es
importante para garantizar que los registros contables reflejen con precision la cantidad de
productos en stock. EI 20% mencionan que esto se hace "a veces", lo que podria indicar que los
ajustes contables no se realizan de manera consistente, sino que dependen de ciertas circunstancias
o factores especificos. Un 10% menciona que no estan seguros, lo que podria indicar una falta de
conocimiento o participacion directa en el proceso de ajuste de inventarios.

Pregunta 24 ;Se investigan las variaciones importantes entre los registros diarios y el
inventario fisico?, si es asi, ¢Quién lo hace?

Tabla 69.

Investigacion de las variaciones entre los registros diarios y el inventario

Respuesta Numero Porcentaje
jefes 7 70%
Personal de bodega 2 20%
El jefe encargado de 1 10%
compras
Total 10 100%

Nota. Elaboracion propia
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Figura 66.

Investigacion de las variaciones entre los registros diarios y el inventario

m Jefes = Persona encargada de compras Personal de bodega

Nota. figura obtenida de Excel de acuerdo a las respuestas registradas

Las respuestas indican que se investigan las variaciones importantes entre los registros
diarios y el inventario fisico. Sin embargo, las respuestas varian en cuanto a quién realiza esta
investigacion. ElI 70% indica que el jefe inmediato es responsable de la investigaciéon de las
variaciones importantes, el 20% que los empleados de bodega son quienes realizan la investigacién
y el 10% mencionan a la persona encargada de compras como parte del proceso de investigacion.
La diversidad en las respuestas sugiere que no hay una Unica figura o rol designado para llevar a
cabo esta investigacion

Pregunta 25 ¢ Las existencias de bodega se encuentran aseguradas
Tabla 70.

Existencias de bodega aseguradas

Respuesta Numero Porcentaje
Si 10 100%
Total 10 100%

Nota. Elaboracién propia

110



111
PLAN DE MEJORAMIENTO PARA LA EMPRESA VILLA DEL GRES EN LOS SANTOS-

SANTANDER

Figura 67.
Existencias de bodega aseguradas

mSi

Nota. figura obtenida de Excel de acuerdo a las respuestas registradas

Todas las respuestas (100%), indican que las existencias de bodega se encuentran
aseguradas. Esto sugiere que la ferreteria tiene un seguro para proteger las existencias almacenadas
en la bodega en caso de pérdida o dafio. El hecho de que todas las respuestas sean afirmativas
refleja una practica comdn y responsable en la gestidn de inventario y activos de la ferreteria para
contrarrestar riesgos y proteger sus recursos.

Pregunta 26 ;Las existencias de bodega estan siendo protegidas de la luz, agua, 0 animales

que puedan deteriorarlos?

Tabla 71.

Existencias protegidas de la luz, agua, o animales que puedan deteriorarlos

Respuesta NUmero Porcentaje

Si 8 80%
No 2 20%
Total 10 100%

Nota. Elaboracion propia
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Figura 68.

Existencias protegidas de la luz, agua, o animales que puedan deteriorarlos

=No =8i

Nota. figura obtenida de Excel de acuerdo a las respuestas registradas

La mayoria de las respuestas (80%) indican que las existencias de bodega estan protegidas
de la luz, el agua o animales que puedan deteriorarlos. Se han implementado medidas para
salvaguardar los productos en la bodega de posibles dafios causados por factores como la
exposicion a la luz, el agua o la presencia de animales. En contraste, el 20% mencionan que "No",
lo que podria sugerir que, en algunos casos o areas de la bodega, no se aplican medidas de
proteccion adecuadas. Esto puede requerir atencion o mejora para garantizar la integridad de las
existencias.

Pregunta 27 ¢Hay inventario obsoleto? ;Qué se hace con este?
Tabla 72.

Inventario obsoleto y lo que se hace con este

Respuesta Numero Porcentaje

No 4 40%

No sé 3 30%

Remates 1 10%

Se promociona 1 10%

Jefe de Bodega se 1 10%
encarga

Total 10 100%

Nota. Elaboracion propia
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Figura 69.
Inventario obsoleto y lo que se hace con este

ENo ®Nosé Remates Se promociona  ® Jefe de Bodega se encarga

Nota. figura obtenida de Excel de acuerdo a las respuestas registradas

El 40% indican que no hay inventario obsoleto. Esto sugiere que la ferreteria mantiene un
control efectivo de su inventario y evita la acumulacion de productos obsoletos; el 30% menciona
no saber del tema, el 10% menciona que el jefe de bodega se encarga de informar sobre materiales
obsoletos, lo que podria ser parte de un proceso de identificacion y notificacion de productos
obsoletos. El otro 10% mencionan que se promociona, y otro 10% indica que se realizan remates
con el inventario obsoleto. Esto indica que, en algunos casos, la ferreteria busca liquidar o vender
productos obsoletos a través de promociones o remates para reducir pérdidas.

Pregunta 28 ¢Existen instrucciones exactas sobre el almacenamiento y conservacion de los
materiales en la bodega?
Tabla 73.

Instrucciones exactas sobre almacenamiento y conservacion de los materiales en la bodega

Respuesta Numero Porcentaje

Si 7 70%
Tal vez 2 20%
No estoy 1 10%
seguro

Total 10 100%

Nota. Elaboracion propia
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Figura 70.

Instrucciones exactas sobre el almacenamiento y conservacion de los materiales en la bodega

5 Si ®=Noestoy seguro = tal vez

Nota. figura obtenida de Excel de acuerdo a las respuestas registradas

El 70% de los empleados encuestados indican que existen instrucciones exactas sobre el
almacenamiento y conservacion de los materiales en la bodega. Esto indica que la ferreteria tiene
procedimientos y pautas especificas para garantizar que los materiales se almacenan y conservan
de acuerdo con estandares establecidos.

El 20% mencionan "Tal vez" y el 10% "No estoy seguro". Esto podria reflejar una falta de
conocimiento por parte de los empleados sobre la existencia o claridad de las instrucciones de
almacenamiento. También podria indicar que la comunicacion de estas instrucciones no es
uniforme o clara para todos los empleados

5.4 Area Financiera

Para esta area en especifico se utilizé una encuesta con 10 preguntas, denominado Guia de
encuesta area financiera (apéndice 1), las cuales fueron diligenciados solamente por tres personas
de la empresa, dado que debido a sus funciones son las que conocen esta area. Es importante
destacar que, aunque las respuestas provienen de un ndmero limitado de encuestados, su

conocimiento especializado en el area financiera permite una evaluacion precisa y detallada de la
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situacion financiera de la empresa. Esto proporciona una base para tomar decisiones informadas y

estratégicas en relacion con la gestion financiera de la ferreteria.

Pregunta 1. ¢Cual es el rol que cumple en la ferreteria?

Tabla 74.

Rol que cumple en la ferreteria

Respuesta Numero Porcentaje
Empleado/Empleado de 1 33%
Finanzas.

Contadora 1 33%
Revisora 1 33%
Total 3 100%

Nota. Elaboracién propia

Figura 71.

Rol que cumple en la ferreteria

= Empleado/Empleado de Finanzas. = Contadora = Revisora

Nota. figura obtenida de Excel de acuerdo a las respuestas registradas
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Se puede observar el rol que cumplen los empleados que respondieron especificamente esta
encuesta encontrandose a las 3 personas encargadas del area financiera contadora, revisora fiscal y
auxiliar contable y de cartera.

Pregunta 2. ;Cdmo evaluaria usted la salud financiera general de la ferreteria en los ultimos

12 meses?

Tabla 75.

Evaluacion de la salud financiera general de la ferreteria en los ultimos 12 meses

Respuesta NUmero Porcentaje

Muy saludable. 2 67%
Saludable. 1 33%
Total 3 100%

Nota. Elaboracion propia

Figura 72.

Evaluacion de la salud financiera general de la ferreteria en los ultimos 12 meses

= Saludable. = Muy saludable.

Nota. figura obtenida de Excel de acuerdo a las respuestas registradas
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El 67% de ellos califican la salud financiera como "Muy saludable”, mientras que el 33%
la describe simplemente como "Saludable™; lo cual sugiere una vision muy positiva y sélida de la
situacion financiera de la empresa por parte de la mayoria de los encuestados

Pregunta 3 ¢cual es el nivel de endeudamiento de la ferreteria?

Tabla 76.

Nivel de endeudamiento de la ferreteria

Respuesta NUmero Porcentaje

Baja deuda. 2 67%
Sin deuda. 1 33%
Total 3 100%

Nota. Elaboracién propia

Figura 73.

Nivel de endeudamiento de la ferreteria

= Baja denda. = Sin deuda.

Nota. figura obtenida de Excel de acuerdo a las respuestas registradas
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Un 67% de las empleadas califican la situacion como "Baja deuda”, mientras que el 33%
sostiene que la ferreteria estd "Sin deuda”; para los 3 empleados la empresa tiene una cantidad de
deuda relativamente baja en comparacion con sus activos y recursos financieros disponibles.

Pregunta 4 ;coémo describiria usted la gestion de inventario en términos de eficiencia y

rotacion?

Tabla 77.

Descripcidn de la gestion de inventario en términos de eficiencia y rotacion

Respuesta NUmero Porcentaje

Muy eficiente. 2 67%
Eficiente. 1 33%
Total 3 100%

Nota. Elaboracién propia

Figura 74.

Descripcion de la gestion de inventario en términos de eficiencia y rotacion

= Eficiente. = Muy eficiente.

Nota. figura obtenida de Excel de acuerdo a las respuestas registradas

Los empleados coinciden en calificarlo de muy eficiente (67%) y eficiente 33%).
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Pregunta 5 ¢Qué medidas se han tomado para reducir costos operativos y maximizar la

rentabilidad en el Ultimo afio?

Tabla 78.

Medidas para reducir costos operativos y maximizar la rentabilidad en el ultimo afio

Respuesta Numero Porcentaje
Reduccidn de gastos 1 33%
generales.
No estoy segura 1 33%
No 1 33%
Total 3 100%

Nota. Elaboracion propia

Figura 75.

Medidas para reducir costos operativos y maximizar la rentabilidad en el ultimo afio

= Reduccion de gastos generales. = No estoy segura =No

Nota. figura obtenida de Excel de acuerdo a las respuestas registradas

Un 33.3% de los empleados destaca la implementacion de medidas concretas,

especificamente la “Reduccion de gastos generales”, indicando posiblemente una orientacion hacia

119



120
PLAN DE MEJORAMIENTO PARA LA EMPRESA VILLA DEL GRES EN LOS SANTOS-

SANTANDER

la optimizacion de procesos y la gestion eficiente de recursos. Sin embargo, otro 33.3% declara no
estar segura, sugiriendo una posible falta de conocimiento detallado o comunicacién interna sobre
las estrategias financieras de la empresa. El 33.3% restante menciona que "No", podria interpretarse
como una indicacién de que no se han tomado medidas especificas en el Gltimo afio para reducir
costos operativos y aumentar la rentabilidad.

Pregunta 6 ¢Cual es la politica de crédito y cobranza de la ferreteria con los clientes?

Tabla 79.

Politica de crédito y cobranza de la ferreteria con los clientes

Respuesta Numero Porcentaje
Politica de crédito 2 67%
flexible.
Politica de crédito 1 33%
moderada
Total 3 100%

Nota. Elaboracion propia

Figura 76.
Politica de crédito y cobranza de la ferreteria con los clientes

= Politica de crédito moderada = Politica de crédito flexible.

Nota. figura obtenida de Excel de acuerdo a las respuestas registradas
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Un 67% de los empleados afirma que la politica de crédito es flexible mientras que el 33%
restante menciona que es moderada.

Pregunta 7. ; Como se ha manejado el flujo de efectivo en la ferreteria en el Gltimo afio?

Tabla 80.
Manejo del flujo de efectivo en la ferreteria en el ltimo afio
Respuesta Numero Porcentaje
Buen manejo del flujo de 3 100%
efectivo.
Total 3 100%

Nota. Elaboracion propia

Figura 77.

Manejo del flujo de efectivo en la ferreteria en el tltimo afio

= Buen manejo del flujo de efectivo.

Nota. figura obtenida de Excel de acuerdo a las respuestas registradas

Todas las respuestas (100%) indican que el flujo de efectivo ha sido manejado de manera
efectiva, ya que todas califican este aspecto como "Buen manejo del flujo de efectivo".
Pregunta 8 ¢qué estrategias o planes financieros se han implementado para el crecimiento y

la inversion en la ferreteria?
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Tabla 81.
Estrategias o planes financieros que se han implementado para el crecimiento y la inversion en la
ferreteria
Respuesta Numero Porcentaje
Inversiones en expansion. 1 33,3%
Busqueda de 1 33,3%
financiamiento.
No 1 33,3%
Total 3 100%

Nota. Elaboracién propia

Figura 78.
Estrategias o planes financieros que se han implementado para el crecimiento y la inversion en la

ferreteria

= Inversiones en expansion. = Busqueda de financiamiento. = No

Nota. figura obtenida de Excel de acuerdo a las respuestas registradas

El 33.3% de los empleados indican que la ferreteria ha implementado "Inversiones en
expansion™ como estrategia para el crecimiento y la inversion, mientras que otro 33.3% menciona
la "Busqueda de financiamiento”. Por otro lado, el restante 33.3% responde simplemente con "No",
sugiriendo una falta de conocimiento o informacion sobre estrategias financieras especificas en ese

sentido
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Pregunta 9 ;Como calificaria usted la comunicacion financiera y el reporte de resultados en
la ferreteria?
Tabla 82.

Calificacion de la comunicacion financiera y el reporte de resultados en la ferreteria

Respuesta Numero Porcentaje

Muy efectiva. 2 67%
Aceptable. 1 33%
Total 3 100%

Nota. Elaboracién propia

Figura 79.

Calificacion de la comunicacidn financiera y el reporte de resultados en la ferreteria

= Aceptable. = Muy efectiva.

Nota. figura obtenida de Excel de acuerdo a las respuestas registradas
El 67% de las empleadas califican la comunicacidon financiera y el reporte de resultados en

la ferreteria como "Muy efectiva", mientras que el 33% la considera "Aceptable".
Pregunta 10 ;Ha realizado usted andlisis de rentabilidad por productos o categorias?
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Tabla 83.

Analisis de rentabilidad por productos o categorias

Respuesta Numero Porcentaje
No, no se ha hablado de 2 67%
€so0.
Si, hemos realizado 1 33%
analisis
Total 3 100%

Nota. Elaboracion propia
Figura 80.
Analisis de rentabilidad por productos o categorias

" Si. hemos realizado anélisis ®No, no se ha hablado de eso.

Nota. figura obtenida de Excel de acuerdo a las respuestas registradas

El 33.3% de los empleados afirma que se han realizado analisis de rentabilidad por
productos o categorias en la ferreteria, mientras que el 66.7% indica que no se ha hablado de ese
tema.

Con base a las respuestas dadas en la encuesta se logré observar en el area financiera de la
ferreteria:

Necesidad de mejorar la comunicacion financiera: indica una oportunidad para mejorar la
transparencia y claridad en la comunicacion de aspectos financieros. Un mayor énfasis en la

comunicacion puede contribuir a una comprension mas profunda por parte de los empleados.
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Es importante abordar cualquier falta de comprension y asegurar que todos los empleados
estén al tanto de las estrategias implementadas para maximizar la rentabilidad.

Dada la diversidad de respuestas sobre estrategias de crecimiento e inversion, se sugiere
aclarar y comunicar de manera mas especifica las iniciativas planificadas en este sentido. Esto
puede ayudar a alinear las expectativas y comprension en toda la organizacion.

Abordar estas areas de mejora puede fortalecer la gestion financiera de la ferreteria y
mejorar la comprension y alineacion de los empleados en asuntos financieros criticos para el éxito
a largo plazo del negocio.

Finalmente, es importante destacar que, en esta ocasion, se ha decidido no tomar en cuenta
el area financiera para la implementacion de mejoras. Esta determinacion se basa en la decision de
los propietarios de Villa del Gres, quienes no autorizan la intervencion a ajustes en esta area

especifica.

5.5 Area de Recurso Humano
En el siguiente diagnostico del area de recursos humanos participaron 18 empleados
disponibles en la ferreteria el dia que se llevo a cabo la encuesta. Para ello se implementdé una
encuesta con 14 preguntas, denominado Guia de encuesta area de Recursos Humano (apéndice J).

Pregunta 1 ;Cual es su rol en la ferreteria?

Tabla 84.

Rol en la ferreteria

Respuesta Numero Porcentaje
Empleado/Empleada 14 78%
No responde 2 11%
Supervisor 1 6%
Conductor 1 6%
Total 18 100%

Nota. Elaboracion propia
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Figura 81.
Rol en la ferreteria

= Supervisor = Empleado/Empleada = Conductor No responde

Nota. figura obtenida de Excel de acuerdo a las respuestas registradas

El 78% desempefian roles de "Empleado/Empleada™ en la ferreteria, lo que sugiere que esta
posicion es la mas comun en el establecimiento. Ademas, se identificé un 11% que no respondid
la pregunta. Y a un empleado que ocupa el cargo de "Supervisor" y otro que se desempefia como
"Conductor".

Pregunta 2. ; Como es el proceso de seleccion y contratacion del personal en la ferreteria?

Tabla 85.

Proceso de seleccion y contratacion del personal en la ferreteria

Respuesta NUmero Porcentaje
Efectivo. 8 44%
Muy efectivo. 6 33%
Poco efectivo. 3 17%
Problemas en los procesos 1 6%
Total 18 100%

Nota. Elaboracién propia

126



127
PLAN DE MEJORAMIENTO PARA LA EMPRESA VILLA DEL GRES EN LOS SANTOS-

SANTANDER

Figura 82.

Proceso de seleccion y contratacion del personal en la ferreteria

= Efectivo. = Muy efectivo. = Poco efectivo. Problemas en los procesos

Nota. figura obtenida de Excel de acuerdo a las respuestas registradas

Segun las respuestas proporcionadas, el 44% lo considera efectivo, seguido del 33% que lo
califica como muy efectivo; el 17% indica que es poco efectiva y el 6% manifiesta que existen
problemas en los procesos de seleccion y contratacion.

Pregunta 3. ;Realizan capacitaciones a los empleados de la ferreteria?

Tabla 86.

Capacitaciones a los empleados de la ferreteria

Respuesta Numero Porcentaje
Si. 14 78%
A veces. 2 11%
Rara vez. 1 6%
No. 1 6%
Total 18 100%

Nota. Elaboracion propia
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Figura 83.
Capacitaciones a los empleados de la ferreteria

6%
11%

S,

= Si. = Rara vez. A veces. =No.

Nota. figura obtenida de Excel de acuerdo a las respuestas registradas

La mayoria de los empleados 78% indica que se realizan capacitaciones en la ferreteria, el
11% manifiesta que se realizan a veces, el 6% indica que No se realizan y un 6%, menciona que
rara vez. Esto destaca la importancia de evaluar y mejorar los programas de capacitacion para
garantizar un desarrollo efectivo y continuo del personal.

Pregunta 4 ¢En qué temas se capacita a los empleados de la ferreteria?

Tabla 87.

Temas de capacitacion

Respuesta NGmero Porcentaje

Ferreteria/material de 7 39%
construccion

Seguridad ocupacional /SSGT 4 22%
Ventas 3 17%
Carga de materiales 2 11%
Induccién 1 6%
No he recibido 1 6%
Total 18 100%

Nota. Elaboracién propia
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Figura 84.

Temas de capacitacion

7

6%
390
= Ventas = Carga de materiales
Induccion Ferreteria/material de construceién

= Seguridad ocupacional /SSGT = No he recibido

Nota. figura obtenida de Excel de acuerdo a las respuestas registradas

Los temas més frecuentes son todo lo relacionado con los materiales de ferreteria y
construccion (39%), salud ocupacional y sistema de salud y seguridad en el trabajo (32%), seguido
de ventas (17%) un minimo porcentaje expres6 no haber recibido ninguna capacitacion aun. (6%).

Pregunta 5 ;Cada cuénto capacitan a los empleados?

Tabla 88.

Periodicidad de capacitacién a los empleados

Respuesta Numero Porcentaje
Mensualmente 6 33%
No estoy segura 5 28%
Trimestralmente 4 22%
Semestralmente 2 11%
No se proporciona 1 6%
capacitacion
Total 18 100%

Nota. Elaboracion propia
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Figura 85.

Periodicidad de capacitacion a los empleados

33%

= Semestralmente = Trimestralmente
Mensualmente No se proporciona capacitacion

= No estoy segura

Nota. figura obtenida de Excel de acuerdo a las respuestas registradas

El 33% de los empleados menciona que reciben capacitacion mensualmente, seguido del
28% que menciona no estar seguro. Un 22% indica que se realizan de manera trimestral. EI 11%
indica que es semestralmente y el 6% dice que no se proporciona capacitacion.

Pregunta 6 ¢Los empleados llevan tiempo trabajando en la ferreteria o0 se retiran

constantemente?

Tabla 89.

Permanencia de los empleados en la ferreteria

Respuesta Numero Porcentaje
La mayoria una trayectoria moderada en la 10 56%
empresa.
La mayoria larga trayectoria en la empresa. 7 39%
Variedad de tiempos de permanencia en la 1 5%
empresa.
Total 18 100%

Nota. Elaboracion propia
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Figura 86.

Permanencia de los empleados en la ferreteria

= La mayoria larga trayectoria en la empresa.
= La mayoria una trayectoria moderada en la empresa.

= Variedad de tiempos de permanencia en la empresa.

Nota. figura obtenida de Excel de acuerdo a las respuestas registradas

El 56% del personal indican que tienen una trayectoria moderada, el 39% indican que tienen
una larga permanencia en la empresa, lo que puede ser un indicador de estabilidad y retencion de
personal. Un 5% manifiesta que existe variedad en los tiempos de permanencia

Pregunta 7 ¢Como calificaria la comunicacion interna en la ferreteria, especialmente entre

la direccién y los empleados?

Tabla 90.

Calificacion de la comunicacion interna en la ferreteria, entre la direccion y los empleados

Respuesta Numero Porcentaje
Aceptable 13 72%
Necesita mejora. 5 28%
Total 18 100%

Nota. Elaboracion propia
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Figura 87.

Calificacion de la comunicacion interna en la ferreteria, entre la direccion y los empleados

= Aceptable = Necesita mejora.

Nota. figura obtenida de Excel de acuerdo a las respuestas registradas

El 72% de los empleados califican la comunicacion como "aceptable”, otro 28% consideran
que "necesita mejora”. Es importante abordar las areas identificadas para mejorar la comunicacion
y garantizar que exista una comunicacion efectiva y fluida entre la direccion y los empleados. Esto
es fundamental para fomentar un ambiente de trabajo colaborativo y mejorar el desempefio general
de la empresa.

Pregunta 8 ;Cudl es el enfoque de la ferreteria en la diversidad e inclusion en el lugar de
trabajo?
Tabla 91.

Diversidad e inclusion en el lugar de trabajo

Respuesta Numero Porcentaje
Fuerte enfoque en diversidad e inclusién. 7 39%
Enfoque moderado en diversidad e inclusion. 8 44%
Necesita mas atencion en diversidad e 1 6%
inclusion.
No estamos seguros/as. 1 6%
No responde 1 6%
Total 18 100%

Nota. Elaboracion propia
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Figura 88.
Diversidad e inclusién en el lugar de trabajo

6% 6%

6% ‘

= Enfoque moderado en diversidad e inclusion.

= Fuerte enfoque en diversidad e inclusion.
Necesita mas atencion en diversidad e inclusion.
No estamos seguros/as.

= No responde

Nota. figura obtenida de Excel de acuerdo a las respuestas registradas

El 39% de los encuestados indican que existe un fuerte enfoque en este aspecto, mientras
que el 44% consideran que es moderado. Sin embargo, hay quienes sefialan que se necesita mas
atencion (6%); otros que no estan seguros (6%) y un 6% no responden la pregunta.

Pregunta 9 ¢ Como se manejan los conflictos y problemas laborales en la ferreteria?

Tabla 92.

Manejo de conflictos y problemas laborales en la ferreteria

Respuesta Numero Porcentaje
Resolucién efectiva de 11 61%
conflictos.
Algunos problemas no 4 22%
resueltos.
No estamos seguros/as. 3 17%
Total 18 100%

Nota. Elaboracion propia
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Figura 89.
Manejo de conflictos y problemas laborales en la ferreteria

61% 17%

= Algunos problemas no resueltos. = No estamos seguros/as.

Resolucidn efectiva de conflictos.

Nota. figura obtenida de Excel de acuerdo a las respuestas registradas

El 61% de los empleados dice que en la ferreteria se manejan de manera efectiva estas
situaciones. Sin embargo, también hay algunos empleados, el 22% que mencionan que existen
problemas no resueltos. Y un 17% afirman no estar seguros.

Pregunta 10 ;/Hay estrategias para promover la capacitacion continua y el crecimiento
profesional de los empleados? ¢ Cuales son?

Tabla 93.

Estrategias para promover la capacitacion continua y el crecimiento profesional de los empleados

Respuesta Numero Porcentaje
Programas de formacion. 6 33%
No se 5 28%
No 3 17%
Capacitacion externa. 2 11%
Capacitaciones con los 1 6%
proveedores
Oportunidades de desarrollo 1 6%
interno.
Total 18 100%

Nota. Elaboracion propia
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Figura 90. Estrategias para promover la capacitacion continua y el crecimiento profesional de

2

33%

los empleados

= Capacitacion externa. = Capacitaciones con los proveedores
Oportunidades de desarrollo interno. = Programas de formaci on.
= No se =No

Nota. figura obtenida de Excel de acuerdo a las respuestas registradas

El 33% menciona que se refieren a programas de formacion, el 28% no saben, el 17%
indican que no hay, mientras que el 11% indican que capacitacion externa, el 6% oportunidades de
desarrollo interno y otro 6% capacitaciones con los proveedores.

Pregunta 11 ¢ Le han evaluado su desempefio en el trabajo? ¢ De qué forma lo han hecho?

Tabla 94.

Evaluacion del desempefio en el trabajo

Respuesta Numero Porcentaje
No 11 61%
Si 7 39%
Total 18 100%

Nota. Elaboracién propia
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Figura 91.

Evaluacién del desempefio en el trabajo

m Si = No

Nota. figura obtenida de Excel de acuerdo a las respuestas registradas

El 61% de los empleados manifiesta que no le han evaluado el desempefio y el 39% que si
lo han hecho. En cuanto a las personas que respondieron gue si, indican que la manera de hacerlo
es a través de preguntas y capacitaciones.

Pregunta 12 ¢Ha recibido retroalimentacion de los empleados sobre el &rea de Recursos

Humanos?

Tabla 95.

Retroalimentacidon a los empleados sobre el area de Recursos Humanos

Respuesta Numero Porcentaje
No 11 61%
Si 7 39%
Total 18 100%

Nota. Elaboracién propia
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Figura 92.

Retroalimentacion a los empleados sobre el area de Recursos Humanos

" No = Si

Nota. figura obtenida de Excel de acuerdo a las respuestas registradas

El 61% de los encuestados mencionan que no han recibido retroalimentacion sobre el area
de recursos humanos, mientras que un 39% indican que si la han recibido.

Finalmente, se les pregunta si ¢Tiene alguna sugerencia o comentario que considere
relevante para mejorar el area de Recursos Humanos?, en donde s6lo 2 empleados manifiestan
tener en cuenta mas actividades de integracion y mejorar el sistema de pedidos.

Con base a las observaciones y encuestas realizadas se logré identificar algunas fallas en el
area de recursos humanos de la ferreteria:

Aunque el 44% de los empleados considera la seleccion y contratacion de personal como
algo efectivo, la persona encargada de recurso humano, Quien fue entrevistada sobre el tema,
comento que se requiere definir los perfiles y funciones de los cargos para darle la formalidad que
el proceso requiere.

Las capacitaciones demuestran un enfoque integral para el desarrollo profesional. La
combinacion de capacitaciones internas y colaboracion con proveedores muestra un compromiso

con el crecimiento de los empleados.

137



138
PLAN DE MEJORAMIENTO PARA LA EMPRESA VILLA DEL GRES EN LOS SANTOS-

SANTANDER

En cuanto a la comunicacion interna, hay un margen para mejoras, especialmente en la
transparencia y la alineacion entre la direccion y los empleados.

La diversidad e inclusion son é&reas de atencion para crear un ambiente laboral
verdaderamente equitativo y respetuoso.

En cuanto al manejo de conflictos se observa la necesidad de una atencion continua a este
aspecto para mantener un ambiente de trabajo armonioso.

La falta de evaluaciones de desempefio y retroalimentacion del area de recursos humanos
es una oportunidad para mejorar, lo que podria incluir implementar sistemas de evaluacion mas
estructurados y proporcionar una comunicacion regular y constructiva para el crecimiento

profesional de los empleados.
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6. Matrices de priorizacion por areas

Teniendo en cuenta la informacion obtenida del diagndstico anteriormente realizado en la
empresa ferreteria Villa del Gres, surge la necesidad de la creacion de una matriz para consolidar
y evaluar el estado actual de la empresa en términos generales y se relacionan variables para cada
una de las areas que requieren acciones de mejora.

Para desarrollar esta matriz se necesita seguir los siguientes pasos:

Primero: Asignar una ponderacion que vaya desde 0.0 (sin importancia) hasta el 1.0 (mayor
importancia) a cada factor. La ponderacion indica la importancia relativa de cada factor en cuanto
a su éxito en la empresa evaluada. Los factores de mayor impacto en cuanto a rendimiento deben
recibir ponderaciones altas. La suma de las ponderaciones debe ser igual a 1.0.

Segundo: Asignar una calificacion de 1.0 a 4.0 a cada factor, para indicar si esa variable
representa:

e debilidad mayor (1.0)

e debilidad menor (2.0)

o fortaleza menor (3.0)

o fortaleza mayor (4.0).

Tercero Multiplicar cada factor por su clasificacion para obtener un resultado ponderado
para cada una de las variables.

Cuarto: Sumar los resultados ponderados con el fin de determinar el resultado total
ponderado para la empresa.

Quinto: Las areas que sumen una ponderacion total por debajo de 2.5, seran consideradas

areas criticas
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EXPLICACION

0,40

Se evidencia una carencia en la
planificacion estratégica debido a
la falta de claridad en la
comunicacién sobre planes y
objetivos futuros, revelando una
necesidad de mejoras
organizativas.

SANTANDER

Tabla 96.

Matriz area Gerencial.

VARIABLES POND VALORACION
DEBILIDAD FORTALEZ
1 2 3 4
Planeacion 20% X
Organizacion X

20%

0,60

La ferreteria posee una estructura
organizativa clara con un
organigrama establecido. La
mitad de los empleados perciben
un orden y organizacion
adecuados. Ademas, la mayoria se
siente informada sobre sus
responsabilidades, sabe a quién
reportar y cuenta con
herramientas y recursos
suficientes. Falta mapa de
procesos

Direccién 30% X

0,30

La direccion enfrenta desafios en
comunicacién hay poco
reconocimiento y
retroalimentacion sobre el trabajo
de los empleados

Control 30% X

0,30

Actualmente, la ferreteria no
cuenta con indicadores de gestién

TOTAL 100%

1,6

Nota. Elaboracién propia

Este resultado muestra una gran debilidad en cuanto a la falta de comunicacién efectiva y

la ausencia de practicas sélidas en diversos aspectos. La ferreteria deberia aplicar un proceso de

planeacion estratégica.
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Tabla 97.

Matriz area de mercadeo

VARIABLES

POND

VALORACION

DEBILIDA

FORTAL

1

2

3

4

RESULTAD

EXPLICACION

Mercado
objetivo

10%

0,20

Se hace importante
equilibrar la focalizacion en
un mercado objetivo con la

necesidad de adaptarse y
satisfacer las demandas
cambiantes del mercado

Productos

20

0,60

Se ofrecen variedad de
productos de buena calidad
e innovacion.

Politica de
precio

20

0,40

Se considera una debilidad
ya que algunos precios de
varios articulos tienden a
tener un precio un poco mas
elevado que la competencia
directa

Canal de
distribucién

15

0,45

Actualmente la empresa
comercializa sus productos a
través de un canal que es el
directo vendiendo sus
productos directamente a los
clientes en la ferreteria

Publicidad

15

0,45

Cuenta con su pagina de
Facebook donde
promocionan sus productos,
interacttan con clientes,
también han contratado una
agencia de publicidad para
que se encargue de crear
contenido y promocionar
mediante redes.

Competencia

10%

X

0,10

Se identifica la
competencia, pero no se
hace un estudio de esta

Satisfaccion
del cliente

10 %

0,2

Aungue los clientes estan

satisfechos, no se mide la

satisfaccion del cliente de
forma continua

TOTAL

100%

2,4

Nota. Elaboracion propia

141



142
PLAN DE MEJORAMIENTO PARA LA EMPRESA VILLA DEL GRES EN LOS SANTOS-

SANTANDER

La puntuacion total de 2,4 en la matriz de indica que existen areas de mejora en la gestion
de la ferreteria, aunque la situacion no se considera critica. La ferreteria presenta fortalezas notables
en estrategias de marketing efectivas y una atencion al cliente calificado como excelente, lo que
puede atenuar parcialmente las debilidades identificadas. La puntuacion total sugiere que la
ferreteria se encuentra en un nivel medio, sin estar en una situacion critica que indique una amenaza

inminente para la operacion del negocio.

Tabla 98.
Matriz area de servicios o comercializacion
VARIABLES PON VALORACION RESULT EXPLICACION

D. DEBILID FORTAL
1 2 3 4

Se considera que hay
oportunidades de mejora en
los procesos de atencion al

Procesos 20% X 0,20 cliente, capacitaciones sobre
productos por sugerencia de
los mismos empleados,
también no se maneja un
seguimiento a los clientes,

La capacidad la define las
Capacidad 20% X 0,60 bodegas que son amplias. Las
personas de atencion al
cliente son suficientes

Proveedores 20% X 0,40 No existe un proceso para
evaluar los proveedores

Bodegas e 20% X 0,60 La empresa posee 3 bodegas
infraestructura amplias y una infraestructura
bastante grande.

Aunque se realiza gestion de
inventarios se hacen
Inventario 20% X 0,40 necesarios procedimientos
mas consistentes y claros que
pueden ayudar a mejorar la
precision y eficiencia en este
aspecto.

TOTAL 100% 2,2

Nota. Elaboracion propia
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Este resultado muestra una gran debilidad en cuanto a la variabilidad en las sugerencias para
mejorar la experiencia del cliente, falta de consistencia en la gestion de inventarios, variaciones no
investigadas en los registros de inventario y dificultades en la comunicacion y ejecucién para

manejar inventarios obsoletos.

Tabla 99.

Matriz del &rea financiera

VARIABLES PON VALORACION RESULT EXPLICACION
D. DEBILI FORTAL
1 2 3 4

La mejoraen la

Necesidad de Mejorar comunicacion financiera
la Comunicacion 25% X 0,75 puede profundizar la
Financiera comprension de los
empleados sobre los aspectos
financieros.
La claridad en estrategias de
Claridad en Estrategias reduccién de costos garantiza
de Reduccién de 25% X 1,0 gue todos estén al tanto de
Costos las estrategias para la
eficiencia.
Aclaracion de La aclaracion de estrategias
Estrategias de de crecimiento e inversion
Crecimiento e 50% X 15 alinea expectativas y
Inversion comprension en toda la
organizacion.
TOTAL 100 3,25
%

Nota. Elaboracion propia

La puntuacion total de 3,25 indica que, aunque hay areas de mejora identificadas, la

situacion financiera general no se considera critica.
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Tabla 100.

Matriz de area de recursos humanos

VARIABLES

Comunicacion Interna
y Transparencia

Diversidad e Inclusion

Desarrollo de
Capacidades en
Diversas Areas

Seleccidn de personal

Evaluacion del
Desempefio

TOTAL

PON

D.

15%

10%

25%

25%

25%

100
%

VALORACION

DEBIL FORTAL

RESULT

EXPLICACION

1 2 3 4

X

0,15

0,20

0,50

0,25

0,25

1,35

Falta de sistemas efectivos,
liderazgo deficiente y
ausencia de politicas claras

Ausencia de politicas
inclusivas y programas de
capacitacion.

Evaluar la efectividad de las
capacitaciones y alinearlas
con las necesidades de
desarrollo

Se evidencia que la
contratacién y seleccion de
personal la hacen de manera

empirica y en el rango
comun, examenes y contrato,
sin haber un perfil de cargo
estipulado y demas
requisitos.

Falta de evaluaciones de
desempefio y
retroalimentacién

Nota. Elaboracion propia

Este resultado, 1,35 muestra una gran debilidad en cuanto a desafios en el area de talento

humano, que incluyen problemas en la comunicacion interna y transparencia, falta de enfoque en

la diversidad e inclusién, dificultades en el manejo de conflictos, inconsistencias en la contratacion

y perfiles, carencia de evaluaciones de desempefio y retroalimentacion, falta de atencién a la

rotacion de personal, y necesidad de desarrollo de capacidades en diversas areas.

De acuerdo con los resultados obtenidos por cada una de las areas, a continuacion, se realiza

la calificacion general mediante una ponderacion de las areas analizadas.
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Tabla 101.
Calificacion general de las areas
AREA PONDERACION
Gerencial 20%
Mercado 20%
Comercializacion 20%
Financiera 20%
Recurso Humano 20%
TOTAL 100%

Nota. Elaboracion propia

Por otra parte, se agregan las calificaciones individuales por areas para evaluar como es el

estado actual de la empresa:

Tabla 102.
Calificaciones individuales por areas
AREA PONDERACION CALIFICACIO SUBTOTAL
N
Gerencial 20% 1,60 0,32
Mercado 20% 2,40 0,48
Comercializacion 20% 2,20 0,44
Financiera 20% 3.25 0,65
Recurso Humano 20% 1,35 0,27
TOTAL 100% 10,05 2,16

Nota. Elaboracion propia
De los resultados obtenidos de la matriz consolidada por areas en la empresa se encontro

que su nivel interno se encuentra por debajo del promedio general (2,5), esto quiere decir que, en

todas sus areas, excepto la financiera, se encuentran debilidades, por esto es importante proponer
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acciones de mejora que esten enfocadas a los problemas mas relevantes y se priorice al
fortalecimiento interno de Villa Del Gres.

6.1 Problemas

De acuerdo con los resultados relacionados en los cuadros anteriores se puede observar que
laempresa Villa Del Gres tiene falencias en el area gerencial, comercializacion y de talento humano

por esto surge la necesidad de consolidar los problemas y crear su oportuna solucion.

Tabla 103.
Problemas y soluciones area gerencial
VILLA DEL GRES S.A.S

PROBLEMAS SOLUCIONES
Falta de un mapa de procesos Implementacion y creacién de un mapa de

procesos de la ferreteria.
Implementar un sistema de indicadores relevantes
Falta de indicadores de gestion para la ferreteria para medir y mejorar el

desempefio operativo y financiero.

Nota. Elaboracion propia

Tabla 104.
Problemas y soluciones del area de mercadeo
VILLA DEL GRES S.AS

PROBLEMAS SOLUCIONES
Implementar una encuesta estructurada de

Falta de un proceso de satisfaccion del cliente  satisfaccion del cliente y realizarla anualmente
a todos los clientes de la ferreteria
Realizar el diagrama de proceso de evaluacion

de satisfaccion del cliente.

Nota. Elaboracion propia
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Tabla 105.
Problemas y soluciones &rea de comercializacion
VILLA DEL GRES S.A.S
PROBLEMAS SOLUCIONES

Implementar préacticas y procesos especificos que

brinden coherencia y eficiencia en la gestion del
Falta de consistencia en la Gestion de inventario tales como: Recepcion de Mercancias.
Inventarios Documentar los procesos relacionados con la gestién

de inventarios

Implementar un sistema de evaluacion de proveedores
Falta de proceso de evaluacion a que considere la calidad, puntualidad y costos para
proveedores garantizar una seleccién éptima.

Documentar el proceso y su respectiva caracterizacion

Nota. Elaboracion propia
Tabla 106.
Problemas y soluciones area de recurso humano
VILLA DEL GRES S.AS

PROBLEMAS SOLUCIONES
Falta de perfiles de cargo Definir perfiles de trabajo claros para cada posicion y ajustar

los procesos de contratacion en consecuencia. Incluir criterios
especificos para evaluar la adecuacion cultural y habilidades
técnicas
Implementar un sistema estructurado de evaluaciones de
desempefio, con revisiones regulares. Establecer sesiones
Falta de evaluaciones de desempefio  de retroalimentacién entre supervisores y empleados,
y retroalimentacién destacando logros y areas de mejora.
Implementar programas de capacitacion y desarrollo que

abarquen diversas areas, desde habilidades técnicas hasta

Desarrollo de capacidades en habilidades blandas. Fomentar la formacion cruzada para
diversas areas que los empleados adquieran habilidades en multiples
areas.
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6.2 Matriz MEFE
La Matriz MEFE (Matriz de Evaluacion de Factores Externos) evalla oportunidades y

amenazas que enfrenta una empresa. Cada factor se califica en una escala de 1 (muy débil) a 4

(muy fuerte).
Figura 93.
Matriz MEFE Villa del Gres
MATRIZ EFE
OPORTUNIDADES PONDERACION (A) |CLASIFICACION (B)| TOTAL (A*B)
Economico Crecimiento del Mercado 0,15 4 0,6
Estrategico Expansion de Productos 0,10 3 0,3
Politico y Estratégico Colaboraciones Estratégicas 0,10 2 0,2
Socio-Cultural Cambio en las Tendencias del Consumidor 0,10 3 0,3
Tecnolégico E-commerce y Venta en Linea 0,10 4 0,4
Demogréfico y Social Comunidad en crecimiento 0,05 4 0,2
0,60 20,00 2,00
AMENAZAS PONDERACION (A) |CLASIFICACION (B)| TOTAL (A*B)
Competitivo y Econémico [Competencia Intensa 0,10 4 0,4
Econémico Ciclos Econdmicos 0,05 3 0,15
Econdémico Inestabilidad Econémica Global 0,05 3 0,15
Politico y Legal Cambios en la Legislacion 0,05 2 0,1
Tecnolégico y Competitivo |Avance Tecnolégico de la Competencia 0,10 2 0,2
Tecnoldgico y Competitivo |Riesgos Climéaticos 0,05 2 0,1
0,40 16,00 1,10
1,00

Nota. Elaboracion propia

El puntaje total combinado es de 3,10 (2,00 para oportunidades y 1,10 para amenazas). En

general, la ferreteria tiene una posicién positiva en la matriz MEFE, indicando que estd en una

buena posicion para capitalizar oportunidades y manejar las amenazas presentes.

6.3 Recomendaciones

Dado que la ferreteria tiene una calificacion global positiva, se sugiere enfocarse en la

maximizacion de las oportunidades identificadas. Estrategias como la expansion de productos, el

desarrollo de colaboraciones estratégicas y la incorporacion de canales de venta en linea pueden

ser areas clave para desarrollo. Ademas, es crucial seguir monitoreando y gestionando las amenazas

para mitigar cualquier impacto negativo potencial.
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Esta matriz MEFE proporciona una vision til de la posicion estratégica de la ferreteria en
relacion con los factores externos. Es importante revisar y ajustar periodicamente la matriz para

reflejar cambios en el entorno empresarial.
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7. Propuesta de Modernizacion

7.1 Area Gerencial

7.1.1 Mapa de procesos

En el momento la empresa no tiene procesos documentados, ni documentacion normalizada,

Se ha observado que, a pesar de contar con un organigrama y otros elementos organizativos,

la ferreteria carece de un mapa de procesos. Se propone la organizacion de los procesos mediante

un mapa de procesos que brinde una representacion visual y sistematica de todos los procesos,

contribuyendo asi a una gestion mas eficiente y transparente, fortalecer la gestion interna y

optimizar el desempefio general de la ferreteria.

Se presenta la propuesta del mapa de procesos de la Ferreteria Villa del Gres:

Figura 94.
Mapa de procesos Villa del Gres

E MAPA DE PROCESOS -'

PROCESOS ESTRATEGICOS

Gerencial

PROCESOS MISIONALES

v

Compras e E
inventarios

Ventas y
despachos

a
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e 4
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=i
>
=
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%’ = A
w y
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() Talento
humano

Gestion
financiera

Marketing y
publicidad

Nota. Elaboracion propia

»
»
»

Satisfaccion del cliente

Las caracterizaciones correspondientes a cada uno de los procesos propuestos en el mapa

de procesos se presentaran en cada una de las areas del plan de mejoramiento.
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A continuacion, se presenta la caracterizacion del Proceso Gerencial

Tabla 107.

Caracterizacion del Proceso gerencial

Caracterizacion Gerencial *""Villa Del Gres™

Responsable del proceso Subgerente

Objetivo

Supervisar y dirigir todas las actividades relacionadas con la operacion y administracion efectiva de la ferreteria
para garantizar su éxito y rentabilidad a largo plazo.

Alcance Este proceso abarca todas las funciones y actividades relacionadas con la toma de decisiones estratégicas, la
planificacidn, la organizacion, la coordinacion y el control de todas las operaciones y recursos de la ferreteria.
Proveedores Entradas Actividades del proceso Salidas Clientes
-Informacion financiera y Planear  Establecer metasy - Metas, Objetivos Proceso Gerencial
Proceso Gestion operativa. objetivos, desarrollar -estrategias Procesos de Villa del
financiera Clientes, -Retroalimentacion de estrategias y planes de -planes definidos gres
empleados, clientes y empleados. accion.
mercado, -Informacion del mercado y

competencia

competencia.

Proceso Gerencial ~ Metas, Objetivos estrategias y Hacer Implementar las Resultados de desempefio  Proceso Gerencial
Procesos de Villa  planes definidos metas, los planesy de las metas, los planesy Procesos de Villa del
del gres estrategias definidos estrategias implementados  gres

Proceso Gerencial ~ Resultados de desempefio de Verificar Supervisar y evaluar el Decision de tomar Proceso Gerencial
Procesos de Villa las metas, los planes y desempefio, comparar acciones de acuerdo a

del gres estrategias implementados resultados con objetivos  resultados
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Proceso Gerencial ~ Decision de tomar acciones Actuar Tomar acciones Seguimiento a la eficacia  Proceso Gerencial
de acuerdo a resultados correctivas y preventivas, de las acciones correctivas Procesos de Villa del
realizar ajustes segun sea  y preventivas gres
necesario para mejorar el implementadas
desempefio
Recursos Indicadores

- Recursos humanos: Personal directivo
- Recursos financieros: Capital, presupuesto operativo.

- Recursos fisicos: Instalaciones, equipos

- Recursos tecnolégicos: Sistemas de informacién y comunicacion.

-Tiempo promedio de toma de decisiones
-Mapa de procesos presentado

-Indicadores por proceso

Nota. Elaboracién propia
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7.1.2 Indicadores de Gestion

Siguiendo las directrices de la matriz de ponderacion de problemas para el &rea gerencial,
se ha identificado una debilidad especifica en la variable de control. En respuesta a esto, se ha
tomado la iniciativa de proponer indicadores para cada uno de los procesos de la ferreteria. Estos
indicadores se consideran fundamentales para el funcionamiento 6ptimo de cualquier empresa, ya
que proporcionan medidas claras cuantificables que permiten evaluar y mejorar continuamente el
rendimiento.

Los indicadores proporcionan datos concretos que ayudan a tomar decisiones y a enfocar
esfuerzos hacia metas estratégicas, guian la gestion, permitiendo identificar areas de mejora,
optimizar procesos y adaptarse eficazmente a cambios en el entorno empresarial. Por ende, se
propone tener un indicador especifico para cada area, asi cada indicador contribuye de manera
crucial al éxito a largo plazo de la ferreteria, asegurando una operacion eficiente, clientes
satisfechos y un rendimiento financiero solido. Se presenta la propuesta de indicadores para

Ferreteria Villa del Gres:

Tabla 108.
Indicadores de gestion Villa Del Gres
Proceso Indicador Foérmula
Tiempo
promedio de Tiempo promedio de toma de decisiones
toma de _ Tiempo Total de Decisiones
o ~ Numero Total De Decisiones
Decisiones
Gerencial Mapa de
P Mapa de procesos presentado
procesos . . . .
Indicadores por proceso= Indicadores aplicados/Indicadores
Indicadores
propuestos
por proceso
indice de
retorno de
inversion
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Mercadeo  (ROI) en Indice de retorno inversion (ROI) en campafias publicitarias
campanas B (Cantidad de clientes satisfechOS) 100
L ~ \Costos de publicidad por cliente x
publicitarias.
indice de

Compras

Ventas

Financiera

Talento

humano

satisfaccion
del cliente
Efectividad en

las compras

Evaluacion de

proveedores
Cantidad de
Quejas y
reclamos

Cumplimiento
al
procedimiento
de inventarios
Margen de

Beneficio Neto
Tasa de
Retencion de
Empleados

Alineacion del
personal con
perfil del cargo
Evaluacion del
desemperio del

personal

indice de satisfaccion del cliente=(Numero de
positivas/Numero total de respuestas) * 100

respuestas

Efectividad en los pedidos de mercancia

_ Pedidos de mercancia que llegan de acuerdo a lo solicitado

Total de pedidos de mercancia

Evaluacion de proveedores =
Namero total de proveedores)

(Proveedores evaluados /

Atencioén a quejas y reclamos en ventas

_ Quejas y reclamos atendidos
"~ Total de quejas y reclamos

Cumplimiento al procedimiento de inventarios=
(Actividades  procedimiento  inventario realizadas) /
(Actividades procedimiento inventario propuestas)

Utilidad neta

Margen de beneficio neto = (—mgresos wmles) 00

Tasa de retencion de empleados =

Numero de Empleados que Permanecen
( 7 — - )xlOO
Numero total de empleados al inicio de periodo

Alineacion del personal con perfil del cargo=
(Numero de empleados alineados/Numero total de empleados)
*100

Evaluacion del desempefio del personal= Empleados a los que
se les evalla el desempefio/NUumero total de Empleados)* 100

Cumplimiento al programa de capacitacion=
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Cumplimiento  (Capacitaciones realizadas/ Capacitaciones programadas) *

100
al programa de

capacitacion

Nota. Elaboracion propia
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7.2 Area de Mercadeo

A continuacion, se presenta la caracterizacion del proceso de marketing y publicidad:

Tabla 109.

Caracterizacion proceso de marketing y publicidad

156

Caracterizacion Marketing y Publicidad "Villa Del Gres"

Responsable del proceso

Objetivo
Alcance

Proveedores
-Mercado

-Proceso de
ventas y
despachos

-Proceso
gerencial

-Proceso de
Gestioén
financiera

-Clientes

Proceso de
Marketing y
publicidad

Subgerente

Planear y ejecutar estrategias para promover los productos y servicios de la ferreteria
Este proceso abarca todas las funciones y actividades relacionadas con la planeacion y
gjecucidn de estrategias para promover los productos y servicios de la ferreteria

Entradas
-Anélisis de mercado y
segmentacién de
clientes.

-Informacion sobre
productos y precios.
-Objetivos y estrategias
de la empresa.
-Recursos financieros y
presupuestos asignados
para marketing.
-Comentarios y
retroalimentacion de
clientes.

-Tendencias del
mercado

-Estrategias de
marketing definidas

Planear

Hacer

Actividades del proceso

-Planear estrategias de
marketing basadas en el
analisis del mercado y los
objetivos de la empresa

-Planear encuestas de
satisfaccion del cliente

-Ejecutar
campafias de marketing,
implementar actividades
promocionales y
publicitarias

Salidas

-Estrategias de
marketing definidas

-Encuestas de
satisfaccion del cliente
planteadas

-Resultado de las
campafas de marketing,
y de actividades
promocionales y
publicitarias
implementadas

Clientes

Proceso de
Marketing y
publicidad

Proceso de
Marketing y
publicidad
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-Encuestas de -Realizar -Encuestas de Clientes

satisfaccion del cliente encuestas de satisfaccion  satisfaccion del cliente

planteadas del cliente realizadas

-Resultado de las -Medir y evaluar el -Campanias de marketing
Proceso de camparfias de rendimiento de las y actividades
Marketing y marketing, y de las estrategias y campafias de  promocionales y
publicidad actividades marketing publicitarias evaluadas

promocionales y Verificar Proceso de
Clientes publicitarias -Verificar resultados de -Decisiones a tomar Marketing y

implementadas encuestas de satisfaccion ~ sobre resultados de la publicidad

-Encuestas de del cliente encuesta de satisfaccion

satisfaccion del cliente -Obtener indice de del cliente

realizadas satisfaccion del cliente. -indice de satisfaccion

del cliente calculado

-Decision de tomar -Realizar ajustes y -Seguimiento a la

acciones de acuerdo a mejoras en las estrategias  eficacia de los ajustesy ~ Proceso de
Proceso de resultados de marketing segun los mejoras implementadas ~ Marketing y
Marketing y -Decisiones a tomar Actuar resultados obtenidos -Seguimiento a acciones  publicidad
publicidad sobre resultados de la -Implementar acciones sobre resultados de la

encuesta de sobre resultados de la encuesta de satisfaccion  Clientes

-Recursos humanos: Personal de marketing, disefiadores, especialistas en

publicidad.

satisfaccion del cliente
-indice de satisfaccion
del cliente calculado

Recursos

encuesta de satisfaccion
del cliente

-Acciones sobre el indice
de satisfaccion del cliente.

del cliente
-Seguimiento al indice
de satisfaccion del
cliente

Indicadores

-indice de satisfaccion del cliente.

-Recursos financieros: Presupuesto asignado para actividades de marketing.
- Recursos tecnoldgicos: Herramientas y software de analisis de datos,

-indice de Retorno de inversion en campafias publicitarias

disefio gréafico

Nota. Elaboracion propia
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7.3 Medicion de la satisfaccion del cliente

Tras un analisis detallado mediante la matriz de priorizacion del area de mercadeo, se
destaca que esta area de la ferreteria se encuentra en una posicion relativamente sélida. No obstante,
se identifico una debilidad significativa: la falta de evaluacion sistematica de la satisfaccion del
cliente.

Actualmente, en la Ferreteria Villa del Gres se reconoce la importancia crucial de evaluar
la satisfaccion del cliente como parte integral de la estrategia empresarial, sin embargo, se ha
identificado la carencia de un método estructurado para medir de manera efectiva estos niveles de
satisfaccion. La ausencia de un sistema especifico para esta evaluacion conlleva a proponer una
iniciativa de mejora.

Con el objetivo de abordar esta necesidad critica, proponemos la implementacién de una
encuesta anual de satisfaccion del cliente. Esta encuesta se llevara a cabo durante todo el mes de
diciembre y se aplicara a todos los clientes. La finalidad es obtener una vision integral de las
experiencias de compra, identificar areas de mejora y, en ultima instancia, elevar la calidad de los
productos y servicios ofrecidos.

Esta propuesta busca llenar la brecha existente y establecer un canal directo para que los
clientes compartan sus opiniones. La informacion recopilada sera invaluable para orientar acciones
especificas que mejoren la calidad del servicio.

Inicialmente disefiar el formato de la encuesta de satisfaccion del cliente, sacar el listado de
todos los clientes actuales y enviar la encuesta a cada uno de los clientes. Después de recopilar
todas las respuestas de las encuestas de satisfaccion del cliente, revisar minuciosamente los
comentarios, analizar los aspectos que podrian requerir mejoras, asi como los que estan
funcionando bien, y priorizar los problemas més significativos.

Compartir los resultados con todo el equipo de trabajo para discutir posibles acciones.

Luego de divulgar los resultados, implementar acciones correctivas para abordar los
problemas identificados buscando continuamente formas de mejorar. Se debe enviar comunicacion
a los clientes sobre las acciones que se estan tomando.

Calcular el indice de satisfaccion al cliente para obtener el resultado total de satisfaccion y

poder compararlo con la siguiente medicion y asi poder determinar si se estd mejorando en este
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aspecto. El objetivo final es utilizar la retroalimentacion de los clientes para elevar constantemente
la calidad de los productos y servicios, fortaleciendo de esta manera la relacion con la clientela.
Figura 95.

Encuesta de satisfaccion del cliente — ferreteria villa del gres s.a.s

Fa\\ i CcODIGO:
Ay Villa Gres

amigos para Construir VERSION:
ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE

A\
sl

Estimado/a cliente,

Agradecemos sinceramente su preferencia y le invitamos a participar en nuestra Encuesta Anual
de Satisfaccion del Cliente. Su opinién es fundamental para mejorar nuestros productos y
servicios. La encuesta es anénima, y sus respuestas seran tratadas con confidencialidad. Por
favor, complete la encuesta con honestidad. Sus comentarios son valiosos para nosotros.

Seccion 1: Informacion del Cliente
1.1 Nombre de la ferreteria: VILLA DEL GRES S.A.S
1.2 Frecuencia de compra en la ferreteria:
- [ 1 Semanalmente
- [ 1 Mensualmente
- [ ] Trimestralmente
- [ 1 Ocasionalmente

Seccion 2: Experiencia de Compra

2.1 ;Cbémo calificaria la calidad de nuestros 2.2 ¢Como calificaria la variedad de productos
productos? (1 siendo muy insatisfecho/a y 5 siendo [disponibles? (1 siendo muy insatisfecho/a y 5 siendo
muy satisfecho/a) muy satisfecho/a)

-1 -1

-2 -2

-3 -3

-4 -4

-5 -5

2.3 (Como calificaria la amabilidad y eficiencia de

nuestro personal? (1 siendo muy insatisfecho/a y 5 2.4 ¢Encontrd facilmente los productos que

siendo muy satisfecho/a) buscaba?
1 -[1Si
-2 -[1No
-3
4
-5
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Seccion 3: Servicio al Cliente
3.1 ;Cbomo calificaria la rapidez de nuestro servicio
de atencién al cliente? (1 siendo muy insatisfecho/a
y 5 siendo muy satisfecho/a)
-1 -[1Si
-2 -[1No

3.2 ;Considera que sus consultas o problemas
fueron resueltos de manera satisfactoria?

Seccion 4: Recomendaciones y Comentarios
4.1 ; Recomendaria nuestra ferreteria a amigos o
familiares?
-[1Si
-[1No
- [] Tal vez

Nota. Elaboracion propia
A continuacion, se presenta el diagrama de proceso de medicidn de satisfaccion del cliente

como parte del &rea de mercado:

Figura 96.

Diagrama de proceso de medicion de la satisfaccion del cliente

Inicio

1. Definir el formato de encuesta
de satisfaccion del cliente.

2.Sacar el listado de todos los
clientes actuales de la ferreteria.

3. Enviar la encuesta
alos clientes.

4, Recibir la encuesta
diligenciada de los clientes.
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5.Revisar los comentarios
de las encuestas.

6.Analizar y agrupar los
comentarios de las encuestas.

7. Compartir los hallazgos con

el equipo de trabajo.

Requieren
mejoras

8. Generar acciones
correctivas o de mejora.

9. Implementar
acciones correctivas.

10. Informar a los clientes sobre
las acciones implementadas.

11.Calcular indice de
satisfaccion del cliente.

12. Hacer seguimiento al
indicador.

Nota. Elaboracion propia
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7.4 Area de comercializacién

Se presentan las 2 caracterizaciones correspondientes a esta area

Caracterizacion de Compras e inventarios y Caracterizacion de ventas y despachos

Tabla 110.

Caracterizacion proceso de compras e inventarios

Caracterizacion compras e inventarios "Villa Del Gres™

Responsable del proceso

Objetivo

Alcance

Proveedores

Procesos de la
ferreteria

Proceso compras
e inventarios

Proveedores-
Proceso compras
e inventarios

Entradas

Identificar necesidades
de compra de mercancia
Presupuesto para
compras

Almacén-Mercancia

Proveedores

Subgerente y Personal de bodega asignado

e  Adquirir de forma oportuna y eficiente de los productos y materiales necesarios para el
funcionamiento del negocio

Mantener un control adecuado y preciso de los productos y materiales en existencia, garantizando que se

disponga de la cantidad correcta de productos en el momento adecuado para satisfacer la demanda de los

clientes y minimizar pérdidas por obsolescencia, robos o errores administrativos.

Este proceso abarca

e Lascompras n de productos y materiales necesarios para el negocio.
las actividades de planificacion, ejecucion, identificacion, implementacion y seguimiento del proceso de
inventarios para identificar oportunidades de mejora y garantizar el cumplimiento de los objetivos
establecidos.

PHVA Actividades del proceso Salidas Clientes
Planear compra de mercancia listado de compras Proceso compras e
Ordenes de compra inventarios
Planear
Proceso compras e
Planear la Organizar del almacén  Planeacién Organizacion inventarios
almaceén
Planeacion evaluacion *Proveedores-
Planear evaluacion de proveedores Proceso compras e
proveedores inventarios

162



PLAN DE MEJORAMIENTO PARA LA EMPRESA VILLA DEL GRES EN LOS SANTOS- SANTANDER

163

Proveedores -
Proceso de
compras e
inventarios

Proceso
de compras e
inventarios

Proceso de
compras e
inventarios

Proveedores
* Proceso
compras €
inventarios

Posibles proveedores

Ordenes de compra-
Proveedores
seleccionados
Mercancia comprada

Hacer

Mercancia recibida

Entradas y salidas
registradas
Inventarios actualizados

Alertas enviadas

Planeacion Organizacion
almacén
Mercancia recibida

Productos en inventario
Verificar
Planeacion evaluacion
proveedores -
Proveedores
seleccionados- Formato
evaluacién proveedores

Seleccionar proveedores

Comprar mercancias

Recibir mercancias

Registrar entrada y salidas de
inventarios en software
Establecer rutinas para actualizar
inventario

Determinar niveles minimos de
inventario

Configurar sistema automatizado
de alertas

Establecer mecanismos de
reposicion inmediata

Organizar almacén

Inspeccionar mercancia

Realizar revision fisica del
inventario

Evaluar proveedores

Proveedores seleccionados
Mercancia comprada
Informe recepcion de
Mercancias

Entradas y salidas registradas

Inventarios actualizados

Minimos de inventarios
establecidos

Alertas enviadas
Productos Repuestos
Almacén Organizado
Mercancia inspeccionada

Resultados de la revision
fisica del inventario

Proveedores evaluados

Proveedores -
Proceso compras e
inventarios

Proceso compras e
inventarios

Procesos de la
ferreteria

Proceso compras e
inventarios
*Proveedores

* Proceso compras e
inventarios
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e  Tomar medidas
correctivas basadas en

las discrepancias Seguimiento a la eficaciade  Proceso compras e
Proceso compras  Andlisis de desviaciones identificadas durante la los ajustes y mejoras inventarios-
e inventarios Actuar verificacion. implementadas Procesos de la
e  Hacer ajustes en los ferreteria

procedimientos de
recepcion, registro o
reposicion de productos
e  Capacitar al personal, en
areas donde se
identificaron

deficiencias,

Proveedores Mantener relacion comercial ~ * Proveedores
* Proceso Proveedores evaluados Tomar acciones sobre el con buenos proveedores *Proceso compras €
compras e desempefio de proveedores inventarios
inventarios
Recursos Indicadores

Personal: * Efectividad en los pedidos en mercancia
Personal de bodega * Cumplimiento actividades del proceso de inventarios
Espacio fisico: * Evaluacion de proveedores

Avreas designadas para almacenamiento de productos y realizacion de conteos
de inventario.
Procedimiento de inventarios.

Nota. Elaboracion propia
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Tabla 111.

Caracterizacion proceso de ventas y despachos

Caracterizacion Ventas y Despachos "Villa Del Gres™

Responsable del proceso Asesor comercial
Objetivo Planificar y ejecutar estrategias efectivas para promover los productos y servicios de la ferreteria, aumentar las
ventas, y mantener y expandir la base de clientes
Alcance Este proceso abarca las actividades de planificacion, ejecucion y seguimiento de las ventas y despachos y las
relaciones con los clientes
Proveedores Entradas Actividades del Salidas Clientes
proceso
-Proceso de -Estrategias de
marketing y marketing definidas -Proceso de ventas y
publicidad -Informacion sobre Planear  Planear las ventas Ventas planeadas despachos
-Proceso de productos y precios. - Proceso de compras
compras e -Comentarios y e inventario
inventario retroalimentacion de
-Clientes clientes.
-Mercado -Tendencias del
mercado
-Proceso de ventas  -Ventas planeadas
y despachos -Productos Hacer Realizar las ventas por Productos vendidos Proceso de ventas y
-Proceso de mostrador despachos
compras e Proceso de compras e
inventarios inventario
Proceso de ventasy  Productos vendidos Hacer Facturar pedidos Productos facturados Proceso de ventas y
despachos despachos
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-Proceso de ventas
y despachos
-Proceso de
compras e
inventarios

Proceso de ventas y
despachos

Proceso de ventas y
despachos

Productos facturados

- Productos vendidos
- Productos
despachados

- Devoluciones

Decisién de tomar
acciones de acuerdo a
resultados

Recursos

*Recursos humanos: Personal de ventas
Recursos financieros: Presupuesto asignado para actividades de ventas y des

pachos

Despachar pedidos

Verificar que los
productos vendidos
correspondan a los

despachados, en cuanto a

tipo de productos y
cantidades

Realizar ajustes y
mejoras en las ventas y
despachos de acuerdo a
resultados

Productos despachados

Decision de tomar
acciones de acuerdo a
resultados

Seguimiento a la
eficacia de los ajustes y
mejoras implementadas

Indicadores

Atencion a quejas y reclamos en ventas

Recursos tecnoldgicos: Sistemas de gestidn de relaciones con clientes (CRM),
herramientas de analisis de datos

-Proceso de ventas y
despachos

-Proceso de compras
e inventarios

Proceso de ventas y
despachos

Proceso de ventas y
despachos

Nota. Elaboracién propia
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Tras un analisis detallado mediante la matriz correspondiente, se observa que el area de
comercializacion de la ferreteria se encuentra en una posicion relativamente estable. No obstante,
se identifico una debilidad significativa: la falta de un proceso para evaluar a los proveedores y de
un procedimiento mas consistente y claro para tener una mejor gestion de inventarios, evitando con

esto la escasez de algunos productos que manejan buena rotacion.

7.5 Evaluacion de Proveedores

Sin el proceso de evaluacion de proveedores, la empresa esta corriendo el riesgo de
depender excesivamente de proveedores poco confiables, lo que podria resultar en inconsistencias
en el suministro, productos de baja calidad o retrasos en la entrega.

Se propone la implementacion de un proceso para evaluar a los proveedores que se realice
semestralmente a cada uno de los proveedores con los que cuenta actualmente la ferreteria Villa
de gres, por parte de la persona encargada de compras, mediante la aplicacion de un formato de
evaluacion que permita calificar aspectos como: el tiempo de entrega, la calidad de los productos,
el servicio postventa y el precio.

Posteriormente al diligenciamiento del formato de evaluacion de proveedores, se envia el
resultado de la evaluacién a cada uno de los proveedores con el fin de que estén enterados de su
desempefio y puedan mejorar en los aspectos en los que su evaluacion no ha sido satisfactoria. En
la siguiente evaluacion se podra observar si el proveedor mejor6 su desemperfio. Con la aplicacién
continua del proceso se podréa identificar a los buenos proveedores para mantenerlos, promover la
colaboracién y optimizar la relacion comercial mutuamente beneficiosa para ambas partes y asi

mismo identificar a los proveedores que no le favorecen a la ferreteria.

Se presenta el diagrama de flujo de evaluacion de proveedores, en la figura 97.
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Figura 97.

Diagrama de flujo de evaluacion de proveedores

1. Definir el formato de
evaluacion de proveedores.

2. Diligenciar formato de
evaluacion de proveedores.

3.Enviar resultado de
evaluacion a proveedor.

¢Pasaron 6 meses
después de la
evaluacion?

¢ Proveedor tiene 4. mantener colaboracion
buen desempefio? y relacion comercial.

5. Identificar como
proveedor no beneficioso

6. Cambiar Proveedor

Nota. Elaboracion propia

Se presenta el formato Evaluacion de proveedores, figura 98.
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Figura 98.

Formato evaluacién de proveedores

= CODIGO:
'Il\'\ Villa Gres A\
] J amigos para Construir n‘ VERSION: 0]
EVALUACION DE PROVEEDORES
NOMBRE O RAZON SOCIAL DEL PROVEEDOR:
CC O NIT: EVALUACION: |

LUGAR Y FECHA DE LA EVALUACION:

PERIODO DE EVALUACION:

Verificado el cumplimiento o no de los factores de evaluacion establecidos en la siguiente tabla, se calificara al Proveedor con un
Puntaje entre 0.0 a 5.0 puntos, conforme a los siguientes criterios:

CARACTERISTICAS

PUNTAJE

CRITERIOS

CALIFICACION

CUMPLIMIENTO Y
ENTREGA

Entre 4,5y 5,0

EXCELENTE.- El pedido se entregé antes de lo estipulado.

Entre 3,9y 4,4

BUENO.- El pedido se entreg6 en la fecha estipulada.

Entre 3,0y 3,8

REGULAR:.- El pedido se entreg6 posterior a la fecha estipulada, pero
no superior dos dias de demora.

Entre 0,0y 2,9

NO CUMPLE.- El pedido se entregé en fecha posterior a la estipulada,
superior a dos dias de demora.

CALIDAD Y CUMPLIMIENTO
DE DOCUMENTOS Y
GARANTIAS

Entre 4,5y 5,0

EXCELENTE.- El proveedor mantiene actualizada su documentacion
legal, constituye y cumple las garantias y calidad del producto en el
tiempo oportuno.

Entre 3,9y 4,4

BUENO.- EIl proveedor presenta su documentacion legal y/o actualiza
su registro antes de la suscripcion del pedido, constituye y cumple las
garantias y calidad del producto dentro del tiempo estipulado.

Entre 3,0y 3,8

REGULAR.- El proveedor no actualiza los documentos legales y/o
constituye y cumple las garantias y calidad del producto en fecha
posterior al término pactado.

Entre 0,0y 2,9

NO CUMPLE.- El proveedor no actualiza los documentoslegales y/o se
rehlsa a cumplir la garantias y calidades del producto requeridas.

SERVICIO POSTVENTA
O ATENCION AL

Entre 4,5y 5,0

EXCELENTE.- El proveedor lleva control postventa sobre la calidad y
venta del producto, sin peticién y/o requerimiento de la ferreteria.

Entre 3,9y 4,4

BUENO.- EIl proveedor atiende las peticiones y/o requerimientos de la
ferreteria y se preocupa por garantizar la calidad y/o funcionamiento del
producto.

REGULAR.- El proveedor atiende en forma desobligada a las peticiones

CLIENTE Entre 3,0y 3,8 |y/o requerimientos de la ferreteria frente a la calidad y correcto
funcionamiento del producto.
NO CUMPLE.- El proveedor desatiende o atiende tardiamente las
Entre 0,0 y 2,9 [peticiones y/o requerimientos de la ferreteria frente a la calidad y
correcto funcionamiento del producto.
Entre 4,5y 5,0 |[EXCELENTE: El precio es menor que la competencia
PRECIO Entre 3,0 y 3,8 |EXACTO: El precio es igual que la competencia
Entre 0,0y 2,9 [NO CUMPLE: El precio es mas alto que la competencia
TOTAL
PUNTAJE RESULTADO
o 45-5,0 Excelente - Proveedor confiable yrecomendado.
Criterios de -
calificacion 39-44 Bueno - Proveedor confiable.
Definida Regular - Proveedor poco confiable. Condicionado y/o
3,0-3,8 Sancionado.
0,0-2,9 No Confiable - Proveedor NO confiable. Restringido.

OBSERVACIONES:

Nota. Elaboracion propia
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7.6 Procedimiento de inventarios

Para mejorar la gestion de inventarios se propone el uso de un procedimiento de la forma
de realizar las actividades basicas que tiene que ver con los inventarios y el formato de recepcién
de mercancia, pues si la ferreteria cuenta con procedimientos claros estos garantizan una gestion
eficiente del inventario.

La falta de un proceso definido puede conducir a la escasez de productos esenciales,
generando insatisfaccion entre los clientes y la posible pérdida de ventas por lo tanto ademaés de
mitigar los riesgos de escasez, se fortalece la posicion competitiva de la ferreteria en el mercado.

Se presenta la propuesta de procedimiento para inventarios.

Figura 99.

Procedimiento para inventarios

I\h Villa Gres

] amigos para Construir

CODIGO:

AN\
e

VERSION: 0

PROCEDIMIENTO PARA INVENTARIOS

Actividades Descripcion
1.Planear la Recepcion Estableciendo un horario para recibir mercancias y
asignar personal responsable de recibirla.
2. Inspeccionar la mercancia segun la orden de compra para asegurarse de
gue coincide con las cantidades, la calidad esperada, diligenciando el
formato Reporte de recepcion de pedido
3. Generar un informe detallado de la mercancia recibida para actualizar el
inventario.
1.Ingresar al software de gestion de inventario para registrar todas las
Registro de  |entradas y salidas de productos.
productosy  [2. Establecer rutinas regulares para actualizar el inventario, preferiblemente
actualizacion |diariamente o después de cada transaccion.

constante 3. Realizar revision fisica periédica del inventario para comparar con los
registros y corregir las diferencias.
1. Determinar niveles minimos de inventario para cada producto.

2. Configurar un sistema automatizado que envie alertas cuando los niveles
de inventario alcancen los puntos de reorden establecidos.

3. Establecer mecanismos claros para la reposicion inmediata o
programada segun las alertas recibidas

1. Organizar el almacén por zonas para facilitar la ubicacion de los articulos.

Recepcion de
Mercancias

Reposicién
Programada

2. Aprovechar al maximo el espacio disponible, utilizando estanterias,
contenedores y sistemas de almacenamiento adecuados.

Almacenamiento (3. Etiquetar claramente cada seccion o estante para identificar los productos
y sus ubicaciones.

4. Garantizar facil acceso a los articulos de alta rotacion y mantener medidas
de seguridad para los productos que puedan deteriorar.

Nota. Elaboracion propia
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Se presenta la propuesta de Formato de Reporte de recepcion de pedido
Figura 100.
Formato de Reporte de recepcion de pedido

M\ VillaGres AN\ [©ooco
N

amigos para Construir 1‘ VERSION: 0
REPORTE DE RECEPCION DE PEDIDO

FECHA:
HORA DE ENTRADA:
DESCRIPCION DEL PEDIDO RECIBIDO:

CONDICIONES:

UBICACION DE ALMACENAMIENTO:

Cod. De referencia, etiquetado:

PAPELERIA/ DOCUMENTOS QUE PRESENTA RECIBIDO EN ALMACEN

(SELLO)
No Si Orden de compra
No Si Factura
OBSERVACIONES:
RESPONSABLE:
Nombre Frma
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A continuacion, se presenta el diagrama del proceso de gestion de inventarios proceso de

compras e inventarios.
Figura 101.

Diagrama de proceso de gestion de inventarios

e Gestion de
inventarios.

1. Planear recepcion
(horario y personal).

Coinciden cantidades y Informar al
calidad ? proveedor de las

4, Diligenciar formato
Recepcion de pedidos

5. Generar informe
detallado de recepcion.

6. Registrar entradas y salidas
mediante software.

7.Establecer rutinas para
Actualizar el inventario.

8. Hacer revision fisica
de inventario.

¢Hay diferencias con
los registros?

Corregir diferencias

9. Determinar niveles
minimos de inventario.
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10. Configurar sistema de alertas.

¢ Los niveles de
inventario alcanzan los
puntos de reorden?

8. Establecer mecanismos de
Reposicion programada

Nota. Elaboracién propia
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7.7 Area de Recurso Humano
A continuacién, se presenta la caracterizacion de talento humano que es como se llamo este proceso en el Mapa de procesos

propuesto

Tabla 112.

Caracterizacion proceso de talento humano

Caracterizacion Talento Humano "Villa Del Gres"

Responsable del Subgerente

proceso
Objetivo Reclutar y seleccionar personal, capacitar y realizar la evaluacion del desempefio del personal de la ferreteria, asegurando que
cuenten con las habilidades y competencias necesarias para contribuir al logro de los objetivos organizacionales.
Alcance Este proceso abarca todas las actividades relacionadas con reclutamiento, seleccion, capacitacion, y evaluacion del desempefio de
personal.
Proveedores Entradas PVHA Actividades del proceso Salidas Clientes
Requerimientos de -ldentificar las -Perfiles de cargos y
personal necesidades de personal y  descripcion de
- Solicitudes de planificar el funciones definidos
Todos los procesos de empleo y hojas de Planear  reclutamiento, -Formato programa de  Proceso de talento
Villa Gres vida -Planear proceso de capacitacion definido  humano
-Necesidades de capacitacion
capacitacion
-Perfiles de cargo y -Realizar reclutamiento y
descripciones de seleccion de personal -Personal -Proceso de talento
Proceso de talento funciones. -Capacitar al personal. seleccionado humano
humano -Formato programa Hacer -Personal -Todos los procesos de
de capacitacion capacitado Villa Gres
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Proceso de talento -Personal -Evaluar el desempefio del  -Definir mejoras en el
humano Todos los seleccionado personal desempefio del
procesos de Villa Gres -Personal -Medir la eficacia de las personal -Proceso de talento
capacitado Verificar capacitaciones -Definir mejoras en las  humano
-Formato capacitaciones
evaluacion del
desempefio
-Definir mejoras en Realizar ajustes y mejoras
el desempefio del en las capacitaciones, en Seguimiento a la -Proceso de talento
Proceso de talento personal las evaluaciones del eficacia de los ajustes  humano
humano -Definir mejoras en Actuar desempefio y demas y mejoras -Todos los procesos de
las capacitaciones actividades de talento implementadas Villa Gres
humano
Recursos Indicadores
- Recursos humanos: Subgerente - Tasa de retencion de empleados
- Recursos financieros: Capital, presupuesto - Alineacion del personal con perfil del cargo
- Recursos fisicos: equipos - Evaluacion del desempefio del personal
- Recursos tecnoldgicos: Sistemas de informacién y comunicacion - Cumplimiento al programa de capacitacion

Nota. Elaboracion propia
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El &rea de talento humano se identifica porque las decisiones relacionadas con la seleccion
y gestion del personal se llevan a cabo de manera empirica. Con el objetivo de fortalecer y
profesionalizar este aspecto vital para el éxito de la empresa, se ha tomado la iniciativa de proponer
tres mejoras clave. En primer lugar, se propone un proceso de seleccion del personal con la creacion
de una guia de perfil de cargo, para una contrataciéon mas precisa y alineada con los objetivos de la
ferreteria, se plantea la implementacion de una evaluacion del desempefio que permita medir y
mejorar continuamente el rendimiento de los empleados. Ademas, se sugiere la introduccién de un
programa estructurado de capacitacion para el personal, asegurando que todos los empleados
adquieran las habilidades necesarias para contribuir eficazmente al crecimiento y la excelencia
operativa de la ferreteria. Estas propuestas buscan establecer practicas mas sélidas en el area de

talento humano, fortaleciendo asi la base de recursos humanos de la empresa.

7.7.1 Proceso de Seleccion del Personal

Primero se disefia el formato para definir el perfil del cargo, se diligencia el formato para
cada uno de los cargos existentes en la ferreteria y se disefia el formato listo de requisitos del
aspirante. Cada vez que se detecte una necesidad de personal para cubrir una vacante en alguno
de los cargos de la ferreteria, se publica la solicitud en una web de empleo, se revisan las hojas
de vida que lleguen a la web correspondientes a la solicitud, se contrastan las hojas de vida con el
formato lista de requisitos del aspirante y los aspirantes que cumplen quedan en la primera
seleccidn; estos aspirantes son llamados a entrevista, donde se les pregunta sobre su experiencia,
habilidades o conocimientos para cumplir con las funciones que se encuentran en el perfil del
cargo y otro aspectos de tipo familiar, aspiracion salariales etc. El aspirante que pase la entrevista
es seleccionado, se envia para que le realicen un examen médico y después firma el contrato; una
vez ingrese a trabajar en la ferreteria se le da la induccion sobre generalidades de la empresa y se

le explican claramente como debe realizar las funciones que estan definidas en el perfil del cargo

A continuacion, el diagrama de flujo del proceso de seleccion de personal, figura 102.
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Figura 102.

Diagrama de flujo del proceso de seleccion del personal

Inicio
Disenar formato de perfil del cargo.

Diligenciar formato de perfil del
cargo, para todos los cargos.

Disenar formato lista de requisitos del aspirante.

¢Hay una
vacante?

Revisar el formato del perfil del cargo
correspondiente al cargo.

Diligenciar formato lista de requisitos del
aspirante de acuerdo al cargo.

Publicar la solicitud en una web de empleos.

Revisar las hojas de vida de pagina web.

Comparar hojas de vida con formato
lista de requisitos del aspirante

¢Hoja de vida cumple

con los requisitos?

Realizar primera seleccion.

Llamar a candidatos a entrevista.

Entrevistar al aspirante

¢El aspirante pasa la

entrevista?

Seleccionar candidato.

Enviar a candidato a examen médico.

Hacer firmar contrato al trabajador.

Hacer induccion al trabajador.

Nota. Elaboracion propia
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Los perfiles de cargo serviran para describir detalladamente las responsabilidades,

habilidades, competencias y requisitos necesarios para un puesto especifico dentro de la

organizacion. Estos perfiles proporcionaran claridad sobre las expectativas laborales, facilitaran la

contratacion al alinear mejor a los candidatos con las necesidades del puesto, y serviran como

referencia clave para la gestion del desempefio y el desarrollo profesional. Se presenta la propuesta

del formato lista de requisitos aspirante:

Figura 103.
Formato de requisitos de aspirante

I\_\ Villa Gres

™ amigos para Construir

A\
ol

CODIGO:

VERSION: 0

LISTADE REQUISITOS ASPIRANTE

NOMBRE Y APELLIDOS:

CC N°:

|[FECHA DE INGRESO:

CARGO:

REGISTROS DOCUMENTALES

DOCUMENTO

CUMPLE

NO
CUMPLE

OBSERVACIONES

Hoja de Viday Soportes para laborar

Hoja de vida

Fotocopia de acta y diploma de primaria

Fotocopia de acta y diploma de bachiller

Fotocopia de certificados de capacitaciones

Certificados de experiencia laboral

Fotocopia de Cédula

Copia Carnet de vacunacion

Certificaciones de Afiliacion al Sistema de
seguridad social (EPS-ARL-Fondo de
Pension)

OBSERVACIONES:

Nota. Elaboracion propia
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Se propone el formato de Perfil del cargo.
Figura 104.

Formato perfil del cargo

Villa Gres AN\ [copicor:

amigos para Construir n“ VERSION: 0
PERFIL DEL CARGO

AN
mlad

1. NOMBRE DEL PUESTO:

2. FUNCIONES GENERALES
[ Atencién al Cliente
[ Ventas y Promociones
[J Conocimiento de los Productos
[ Manejo de dinero

] Gestion de Inventarios

] Resolucién de Problemas
[ Mantenimiento del Area de Ventas
[ Actualizaciéon de Conocimientos
] Colaboracién Interdepartamental
1 Seguridad y Cumplimiento

3. FUNCIONES ESPECIFICAS
[ Saludar a los clientes de manera amigable y atender sus necesidades.
[ Brindar asesoramiento y orientaciéon sobre productos, materiales y herramientas.
] Responder preguntas y proporcionar informacién sobre el uso y mantenimiento de productos.
[ Promover productos y servicios adicionales para aumentar las ventas.
0 Informar a los clientes sobre promociones, descuentos y ofertas especiales.
0 Utilizar técnicas de ventas para cerrar transacciones de manera efectiva.
0 Mantener un conocimiento actualizado sobre los productos disponibles en la ferreteria.
[ ldentificar caracteristicas técnicas y beneficios de los productos.
[ Guiar a los clientes hacia soluciones que se adapten a sus necesidades especificas.
[ Procesar transacciones de manera precisa y eficiente en el punto de venta.
[ Emitir recibos y proporcionar informacién sobre politicas de devolucion.
[J Monitorear el inventario de productos en el area de ventas.
0 Informar a la gerencia sobre productos bajos en existencia o necesidades de reposicion.
[ Colaborar con el equipo de almacén para mantener una disponibilidad adecuada de productos.
] Abordar y resolver problemas de los clientes de manera efectiva.
] Gestionar quejas y sugerencias, asegurando la satisfaccion del cliente.
[ Coordinar con otros departamentos para resolver problemas mas complejos.
) Organizar y mantener limpio y ordenado el area de ventas.
[ Etiquetar y colocar productos de manera clara y accesible.
[ Actualizar carteles de precios y promociones seguin sea necesario.
[J Participar en programas de capacitaciéon y desarrollo para mantenerse actualizado.
) Adquirir conocimientos sobre nuevos productos y tecnologias en la industria de ferreteria.
[ Cumplir con las politicas y procedimientos de seguridad.
] Garantizar el cumplimiento de regulaciones y normativas aplicables
4. REQUERIMIENTO ACADEMICO
] Educaciéon Secundaria
[1 Educacion Técnica o Certificaciones (opcional)
[J Experiencia Laboral
[ Conocimientos Basicos de Informatica (opcional)
5. REQUERIMIENTOS FISICOS
[J Buena Salud General
[J Movilidad y Agilidad
) Levantamiento Ligero
| Estar de Pie por Periodos Prolongados
[ Buena Vision y Audicion
) Coordinacién Motora Fina
[ Capacidad para Manejar Estrés
[J Higiene Personal

Aprobado por: Fecha:

Celular: 3164806819
La Cristalina Km 4.5 después del peaje,
Piedecuesta - Los Santos- Santander

Nota. Elaboracion propia
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A continuacion, se presentan los perfiles de cada uno de los cargos de la ferreteria:
Figura 105.

Perfil Del cargo Administrador

Va\\ i
A Villa Gres

amigos para Construir

PERFIL DEL CARGO

1. NOMBRE DEL PUESTO: Administrador

2. FUNCIONES GENERALES

] Coordinar las operaciones administrativas de la ferreteria.
[ Supervisar el personal administrativo.

[ Gestionar inventarios y control de gastos.

{1 Elaborar informes administrativos

3. FUNCIONES ESPECIFICAS
Optimizar procesos administrativos para mayor eficiencia.
Coordinar actividades contables y financieras con el contador.

4. REQUERIMIENTO ACADEMICO

[ Titulo en Administracion de Empresas o carreras afines.

[ Experiencia laboral

5. REQUERIMIENTOS FISICOS

[1 No aplicable

Aprobado por: Fecha:

Celular: 3164806819
La Cristalina Km 4.5 después del peaje,
Piedecuesta - Los Santos- Santander

Nota. Elaboracion propia
Figura 106.

Lider SST

VA Villa Gres N\
“H amiv_;I;os para Construir “H

PERFIL DEL CARGO

1. NOMBRE DEL PUESTO:Lider SST

2. FUNCIONES GENERALES

[] Coordinar actividades del equipo de seguridad y salud.
[J Implementar politicas y procedimientos de seguridad.

[ Supervisar la ejecucién de inspecciones y auditorias.

[ Promover la cultura de seguridad en el lugar de trabajo.
3. FUNCIONES ESPECIFICAS

[ Liderar el equipo en situaciones de emergencia.

[] Facilitar entrenamientos y sesiones de concienciacion.
4. REQUERIMIENTO ACADEMICO

[ Titulo en Ingenieria Industrial, Seguridad Industrial o afines.
[ Experiencia laboral

5. REQUERIMIENTOS FISICOS

[1 No aplicable

Aprobado por: Fecha:

Celular: 3164806819
La Cristalina Km 4.5 después del peaje,
Piedecuesta - Los Santos- Santander

Nota. Elaboracion propia
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Figura 107.

Perfil del cargo Analista de SST

CAY Villa Gres A

PERFIL DEL CARGO

1. NOMBRE DEL PUESTO: Analista SST

2. FUNCIONES GENERALES

] Desarrollar e implementar programas de seguridad y salud ocupacional.
[J Realizar inspecciones y evaluaciones de riesgos laborales.

[J Coordinar entrenamientos en temas de seguridad y salud.

[ Investigar y reportar incidentes y accidentes laborales.

3. FUNCIONES ESPECIFICAS

[J Mantener actualizado el programa de prevencion de riesgos.

[J Colaborar en la elaboracién de procedimientos de emergencia.
4. REQUERIMIENTO ACADEMICO

[ Titulo en Ingenieria Industrial, Seguridad Industrial o afines.

[ Experiencia laboral

5. REQUERIMIENTOS FISICOS

1 No aplicable

Aprobado por: Fecha:

Celular: 3164806819
La Cristalina Km 4.5 después del peaje,
Piedecuesta - Los Santos- Santander

Nota. Elaboracion propia
Figura 108.

Perfil del cargo conductor

Va\N Villa Gres I\
n“ ami:os para Co'r:struir n"

PERFIL DEL CARGO

1. NOMBRE DEL PUESTO: Conductor

2. FUNCIONES GENERALES

Cargar y descargar mercancia.

Transportar productos a destinos designados.

Mantener el vehiculo en condiciones 6ptimas.

Colaborar en la organizacion y mantenimiento del area de carga.
3. FUNCIONES ESPECIFICAS

Manejar de manera segura y eficiente el vehiculo de carga.
Coordinar con el personal de almacén para la carga y descarga.
Cumplir con las politicas y procedimientos de seguridad.
Garantizar el cumplimiento de regulaciones y normativas aplicables
4. REQUERIMIENTO ACADEMICO

Educacion Secundaria

Licencia C2 vigente

REQUERIMIENTOS FISICOS

Buena Salud General

Movilidad y Agilidad

Buena condicion fisica.

] Capacidad para cargar y descargar objetos pesados.

o

Aprobado por: Fecha:

Celular: 3164806819
La Cristalina Km 4.5 después del peaje,
Piedecuesta - Los Santos- Santander

Nota. Elaboracion propia
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Figura 109.

Perfil del cargo ayudante conductor

Villa Gres

amigos para Construir

PERFIL DEL CARGO
1. NOMBRE DEL PUESTO: Ayudante de Conductor

N A\
ot L bl

2. FUNCIONES GENERALES
[1 Asistir en la carga y descarga de mercancia.
[1 Ayudar en la organizacion del area de carga.
| Colaborar con los conductores en las rutas de entrega.
[1 Realizar tareas de apoyo en mantenimiento de vehiculos.
3. FUNCIONES ESPECIFICAS
[1 Asegurar la integridad de la mercancia durante el transporte.
] Colaborar en la ejecucién de procedimientos de seguridad vial.
4. REQUERIMIENTO ACADEMICO
[1 Educacién secundaria completa (opcional)

5. REQUERIMIENTOS FISICOS
[1 Buena condicion fisica y capacidad para cargar y descargar mercancia.

Aprobado por: Fecha:

Celular: 3164806819
La Cristalina Km 4.5 después del peaje,
Piedecuesta - Los Santos- Santander

Nota. Elaboracién propia
Figura 110.

Perfil del cargo despachadores

VAN Villa Gres N\
n" ami:os para Co'r:struir HH

PERFIL DEL CARGO

1. NOMBRE DEL PUESTO: Despachadores

2. FUNCIONES GENERALES

[] Preparar pedidos para despacho.

[ Coordinar carga de mercancia en vehiculos..

[ Verificar Integridad de productos antes del despacho.
[1 Atender y coordinar con transportistas.

3. FUNCIONES ESPECIFICAS
[J Garantizar la eficiencia en el proceso de despacho.

4. REQUERIMIENTO ACADEMICO
[1 Educacion secundaria completa.

[ Experiencia laboral.
5. REQUERIMIENTOS FISICOS

[ Capacidad para trabajar en un entorno rapido y dinamico.

Aprobado por: Fecha:

Celular: 3164806819
La Cristalina Km 4.5 después del peaje,
Piedecuesta - Los Santos- Santander

Nota. Elaboracion propia
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Figura 111.

Perfil del cargo jefe de talento humano

A\ Villa Gres VA

n‘ amigos para Construir “J
PERFIL DEL CARGO

1. NOMBRE DEL PUESTO: Jefe de talento humano

2. FUNCIONES GENERALES

[J Coordinar procesos de seleccion y contratacion.

] Desarrollar programas de capacitacién y desarrollo.
Gestionar evaluaciones de desemperfio y reconocimientos.

[ Manejar relaciones laborales y conflictos

3. FUNCIONES ESPECIFICAS

[ Implementar politicas de recursos humanos.

4. REQUERIMIENTO ACADEMICO

[ Titulo en Recursos Humanos, Psicologia Organizacional o afines.
Experiencia laboral

5. REQUERIMIENTOS FISICOS

[J No aplicable

Aprobado por: Fecha:

Celular: 3164806819
La Cristalina Km 4.5 después del peaje,
Piedecuesta - Los Santos- Santander

Nota. Elaboracion propia

Figura 112.

Perfil del cargo de oficios varios

AN Villa Gres N\
n“ ami:os para Construir n“

PERFIL DEL CARGO

1. NOMBRE DEL PUESTO: Aux. Oficios varios

2. FUNCIONES GENERALES
| Realizar tareas de mantenimiento y limpieza.
[ Apoyar en la organizacion de eventos y actividades.
[ Asistir en la gestion de suministros y materiales.
[] Colaborar en la realizacion de tareas diversas.

3. FUNCIONES ESPECIFICAS
") Ejecutar reparaciones menores en instalaciones.
Colaborar en el control de inventarios de suministros.

4. REQUERIMIENTO ACADEMICO

[ Educacion secundaria completa

5. REQUERIMIENTOS FISICOS

[1 Capacidad para realizar tareas fisicas ligeras y de pie durante periodos prolongados.

Aprobado por: Fecha:

Celular: 3164806819
La Cristalina Km 4.5 después del peaje,
Piedecuesta - Los Santos- Santander

Nota. Elaboracion propia
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Figura 113.

Perfil del cargo de bodeguero

A\ Villa Gres A\
n" ami:os para Construir HH

PERFIL DEL CARGO

1. NOMBRE DEL PUESTO: Bodega

2. FUNCIONES GENERALES

[ Preparar pedidos para despacho.

[1 Coordinar carga de mercancia en vehiculos.

[1 Verificar integridad de productos antes del despacho.
[1 Atender y coordinar con transportistas.

3. FUNCIONES ESPECIFICAS
| Garantizar la eficiencia en el proceso de despacho.
4. REQUERIMIENTO ACADEMICO
"1 Educacion secundaria completa.
| Experiencia laboral
5. REQUERIMIENTOS FISICOS
[1 Capacidad para trabajar en un entorno rapido y dinamico

Aprobado por: Fecha:

Celular: 3164806819
La Cristalina Km 4.5 después del peaje,
Piedecuesta - Los Santos- Santander

Nota. Elaboracién propia
Figura 114.

Perfil del cargo de almacenista

VAN Villa Gres N\
n“ amigos para Construir n“

PERFIL DEL CARGO

1. NOMBRE DEL PUESTO: Aimacenista

2. FUNCIONES GENERALES
Gestionar el inventario y realizar conteos.
[1 Organizar y mantener ordenado el almacén.
[1 Recepcionar y despachar mercancia.
[1 Colaborar en identificacion de necesidades de stock.
3. FUNCIONES ESPECIFICAS
[1 Coordinar con el personal de ventas para el surtido de productos.
4. REQUERIMIENTO ACADEMICO
[ Educacién secundaria completa.
[1 Experiencia laboral
5. REQUERIMIENTOS FISICOS
[1 Capacidad para levantar objetos pesados.

Aprobado por: Fecha:

Celular: 3164806819
La Cristalina Km 4.5 después del peaje,
Piedecuesta - Los Santos- Santander

Nota. Elaboracion propia
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Figura 115.

Perfil del cargo auxiliar contable

Villa Gres

A\ Va\N
n" amigos para Construir ﬂ“

PERFIL DEL CARGO

1. NOMBRE DEL PUESTO: Aux. Contable

2. FUNCIONES GENERALES

[1 Registrar transacciones contables.

[ Colaborar en la elaboraciéon de informes financieros.

[ Apoyar en preparacién de documentos para auditorias.
[ Realizar conciliaciones bancarias y de cuentas.

3. FUNCIONES ESPECIFICAS

[ Mantener actualizados los registros contables.
4. REQUERIMIENTO ACADEMICO

[ Estudios en Contabilidad o areas afines.

[ Experiencia laboral minima 2 afios

5. REQUERIMIENTOS FISICOS

[J No aplicable

Aprobado por: Fecha:

Celular: 3164806819
La Cristalina Km 4.5 después del peaje,
Piedecuesta - Los Santos- Santander

Nota. Elaboracién propia
Figura 116.

Perfil del cargo cajero

Va\ N Villa Gres N\
n“ ami:os para Cornstruir HH

PERFIL DEL CARGO

1. NOMBRE DEL PUESTO: Cajero

2. FUNCIONES GENERALES

[1 Atender a clientes en el punto de venta.

[1 Registrar ventas y procesar transacciones de pago.
[ Manejar el efectivo y mantener la caja en equilibrio.
[1 Brindar servicio al cliente de alta calidad.

3. FUNCIONES ESPECIFICAS

L] Garantizar precisién en transacciones monetarias.
4. REQUERIMIENTO ACADEMICO

[1 Educacion secundaria completa.

[J Experiencia laboral minima 2 afios

5. REQUERIMIENTOS FISICOS
[1 Habilidades manuales para contar y manejar dinero.

Aprobado por: Fecha:

Celular: 3164806819
La Cristalina Km 4.5 después del peaje,
Piedecuesta - Los Santos- Santander

Nota. Elaboracion propia
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Perfil del cargo contador

A\ Villa Gres
n“ amigos para Construir
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PERFIL DEL CARGO

1. NOMBRE DEL PUESTO: Contador

2. FUNCIONES GENERALES

[1 Gestionar y supervisar la contabilidad.
| Elaborar informes financieros y declaraciones fiscales.
| Coordinar auditorias internas y externas.

[J Realizar andlisis financiero.

3. FUNCIONES ESPECIFICAS

[1 Evaluar la eficiencia de los procesos contables.
[1 Asesorar en decisiones financieras.

4. REQUERIMIENTO ACADEMICO

[] Titulo en Contaduria Publica.
| Experiencia laboral minima 2 afios

5. REQUERIMIENTOS FISICOS

[1 No aplicable

Aprobado por: Fecha:

Celular: 3164806819
La Cristalina Km 4.5 después del peaje,
Piedecuesta - Los Santos- Santander

Nota. Elaboracion propia
Figura 118.

Perfil del cargo revisor fiscal

AN Villa Gres
n" amigos para Construir

A\
=l

PERFIL DEL CARGO

1. NOMBRE DEL PUESTO: Revisor Fiscal

2. FUNCIONES GENERALES

[ Verificar la legalidad y exactitud de los estados financieros.
1 Evaluar el cumplimiento de normativas fiscales y contables.

1 Colaborar en auditorias internas y externas.

[J Asesorar en decisiones fiscales.

3. FUNCIONES ESPECIFICAS

] Garantizar el cumplimiento de normativas tributarias.

4. REQUERIMIENTO ACADEMICO

[ Titulo en Contaduria Publica y Registro como Revisor Fiscal.
[J Experiencia laboral minima 2 afios

5. REQUERIMIENTOS FISICOS

1 No aplicable

Aprobado por: Fecha:

Celular: 3164806819
La Cristalina Km 4.5 después del peaje,
Piedecuesta - Los Santos- Santander

Nota. Elaboracion propia
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Figura 119.

Perfil del cargo volquetero o transportador

Villa Gres

amigos para Construir

PERFIL DEL CARGO
1. NOMBRE DEL PUESTO: Volquetero o transportador

Va\\ VAN
sl =l o

2. FUNCIONES GENERALES

[ Cargar y descargar mercancia.

[ Transportar productos a destinos designados.

[J Mantener el vehiculo en condiciones 6ptimas.

[ Colaborar en la organizacion y mantenimiento del area de carga..

3. FUNCIONES ESPECIFICAS
] Manejar de manera segura y eficiente el vehiculo de carga.

[ Coordinar con el personal de almacén para la carga y descarga.
Garantizar el cumplimiento de regulaciones y normativas aplicables.
Colaborar en la organizacién y mantenimiento del area de carga.

4. REQUERIMIENTO ACADEMICO

[ Educacién secundaria completa.

5. REQUERIMIENTOS FISICOS

) Buena salud general.

[J Movilidad y agilidad.

[J Buena condicion fisica.

[J Capacidad para cargar y descargar objetos pesados.

Aprobado por: Fecha:

Celular: 3164806819
La Cristalina Km 4.5 después del peaje,
Piedecuesta - Los Santos- Santander

Nota. Elaboracion propia

7.7.3 Proceso Evaluacion del Desempefio del Personal

La evaluacion del desempefio servira para medir y analizar el rendimiento de los empleados
en relacién con los objetivos y expectativas de la empresa. Proporcionando retroalimentacion,
identificando areas de mejora, reconociendo logros y contribuyendo al desarrollo profesional,
permitiendo una gestion efectiva del talento y el mejoramiento continuo.

El jefe inmediato diligencia el formato de evaluacion del desempefio cada seis meses a cada
uno de los empleados a su cargo. Posteriormente se retne con el empleado evaluado y le presenta
los resultados de la evaluacion explicandole las razones por las cuales obtuvo dichos resultados, le
hace ver los aspectos en los cuales debe mejorar y establece con El, compromisos de mejoramiento.

En la siguiente evaluacidn se revisan especialmente los aspectos en los cuales el empleado debia
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mejorar para ver si esta avanzando en su proceso de mejora o si por el contrario no se evidencian

mejoras para hacer un plan de mejoramiento en el que la ferreteria le pueda colaborar.
propuesta del diagrama de flujo de Evaluacion el desempefio:
Figura 120.

Diagrama de flujo de Evaluacién el desempefio

1. Definir los criterios y objetivos
de evaluacion de desempefio.

2. Definir el formato de
evaluacion de desempenio.

3. Planeacion de la evaluacion.

4. Aplicar la evaluacion
del desempefio.

5. Comunicar resultado de
evaluacion al empleado

¢El empleado tiene Establecer compromisos
aspectos por mejorar? de mejoramiento con el
empleado.

Aplicar nueva evaluacion del
desempenio a los 6 meses

¢El empleado mejoro
en los aspectos
solicitados?

Nota. Elaboracion propia

Se presenta
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Se presenta propuesta del formato de Evaluacion el desempefio:

Figura 121.

Formato Evaluacién del desempefio del personal de Villa del gres

— CcODIGO:

AN Villa Gres \

1. 1 P

] J amigos para Construir | J VERSION: O
ID DE NOMBRE DEL

EMPLEADO EVALUADOR
CARGO TITULO DEL

DESEMPERNADO EVALUADOR
FECHA DE LA ULTIMA REVISION FECHA DE HOY

CARACTERISTICAS

CALIDAD

INSATISFACTORIO SATISFACTORIO

BIEN EXCELENTE

Trabaja a todo su potencial

Calidad del trabajo

Consistencia en el trabajo

Comunicacion

Trabajo independiente

Toma la iniciativa

Trabajo en grupo

Productividad

Creatividad

Honestidad

Integridad

Relaciones con los compaferos
de trabajo

Relaciones con los clientes

Habilidades Técnicas

Fiabilidad

Puntualidad

Asistencia
METAS
ASPECTOS POR MEJORAR
COMPROMISOS DE MEJORAMIENTO
COMENTARIOS ADICIONALES
FIRMA DEL FIRMA DEL
EMPLEADO EVALUADOR

Nota. Elaboracion propia
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7.7.4 Programa de Capacitacion

La capacitacion a los empleados tiene como objetivo proporcionar conocimientos y
habilidades especificas que mejoran su desempefio laboral. Este proceso contribuiré a la adaptacion
a nuevos procedimientos, tecnologias o cambios en el entorno laboral. La capacitacion no solo
beneficiara a los empleados, sino que también fortalecera la eficiencia operativa de la empresa al
garantizar que el personal esté bien preparado para cumplir con sus responsabilidades.

El programa de capacitacion se llevara a cabo con una periodicidad semestral, se realizara
una reunion con los jefes de area para detectar necesidades de capacitacion ya sea que surjan como
resultado de las evaluaciones del desempefio de personal, por introduccion de nuevos procesos o
productos dentro de la ferreteria etc. Se hace seguimiento al cumplimiento de las capacitaciones
programadas, si por alguna circunstancia alguna capacitacién no puede realizarse en la fecha
estipulada, se hace la anotacion en la casilla de observaciones del formato y se programa
nuevamente. Al final del semestre se calcula el indicador de cumplimiento a las capacitaciones.

A continuacion, el diagrama de flujo del programa de capacitacion.
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Figura 122.

Diagrama de flujo de Programa de capacitacion

Inicio

Disefiar formato programa
de capacitacion.

Detectar necesidades de
capacitacion.

Tomar decisiones sobre
las capacitaciones.

Diligenciar formato de programa
de capacitacion.

¢Se puede realizar la Diligenciar columna de
capacitacion observaciones y definir nueva

programada? fecha de realizacion.

Realizar la capacitacion.

Senalar realizacion en la
columna de cumplimiento.

¢Pasaron 3 meses?

Calcular indicador cumplimiento
a las capacitaciones.

Nota. Elaboracién propia

Se presenta propuesta del formato de Evaluacion el desempefio:
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Figura 123.
Formato Evaluacion del desempefio del personal de Villa del gres

: cODIGO:

N\ VillaGres \

.I amigos para Construir IIJ VERSION: 0
ID DE NOMBRE DEL

EMPLEADO EVALUADOR
CARGO TITULO DEL

DESEMPERNADO EVALUADOR
FECHA DE LA ULTIMA REVISION FECHA DE HOY

CARACTERISTICAS

CALIDAD INSATISFACTORIO SATISFACTORIO BIEN EXCELENTE

Trabaja a todo su potencial
Calidad del trabajo
Consistencia en el trabajo
Comunicacion

Trabajo independiente
Toma la iniciativa

Trabajo en grupo
Productividad

Creatividad

Honestidad

Integridad

Relaciones con los comparfieros
de trabajo

Relaciones con los clientes

Habilidades Técnicas

Fiabilidad
Puntualidad
Asistencia
METAS
ASPECTOS POR MEJORAR
COMPROMISOS DE MEJORAMIENTO

COMENTARIOS ADICIONALES
FIRMA DEL FIRMA DEL
EMPLEADO EVALUADOR

Nota. Elaboracion propia
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Se presenta el formato del programa de capacitacion diligenciado para el primer semestre

de 2024.
Figura 124.

Programa de capacitacion Villa del Gres

Villa Gres

amigos para Construir

AN\
e

A\
4

cépIGO:

VERSION:

PROGRAMA DE CAPACITACION

Periodo comprendido :Enero 2024 - Abril 2024

Nombr_e d?,la Objetivo de la capacitacion Fecha (_:argo #do : * Observaciones Cumplimiento
capacitacion Asistentes | horas | asistentes
Médulo 1: Introduccion al Proporqopar e 15 de marzo | Empleados
; 5 comprension integral del 1 hora 6
Negocio de Ferreteria - ) 2024 de Ventas
negocio de ferreteria.
Médulo 2: Conocimiento | . Dgsarrollar e 22 de marzo Persorlal =
técnicas para asesorar a los Atencion al | 2 horas 8
del Producto - 2024 "
clientes sobre productos. Cliente
Modulo 3 At.eincnon -t Mejorar las habilidades de 5 de abril Empleados
Cliente y Habilidades de e : 1 hora 6
servicio al cliente y ventas. 2024 de Ventas
Ventas
Médulo 4: Gestion de |, Optlmlzar la ge.st|or.1 o 19 de abril | Personal de
5 4 inventario y la eficiencia en el s 2 horas 3
Inventario y Aimacén . 2024 Almacén
almaceén.
Médulo 5: Habilidades e hébllldades,tecnlcas 5de mayo | Personal de
ol 5 especificas segun las g 2 horas 3
Técnicas Especificas - - 2024 Almacén
necesidades individuales.
Médulo 6: Desarrollo de inteFroretfsl,Z(r:\:ehSablggat?::a'o 19 de Mayo Todos los Thota 18
Habilidades Blandas P y ) 2024 Cargos

en equipo.

Nota. Elaboracion propia
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7.8 Area Financiera

A continuacion, se presenta la caracterizacion del proceso de gestion financiera

Tabla 113.

Caracterizacion del proceso de gestion financiera.

Caracterizacion Gestion financiera “Villa Del Gres"

Responsable del Revisor fiscal, contador y auxiliar contable
proceso
Objetivo Planear, realizar, verificar y mejorar las actividades de contabilidad y finanzas de Villa del gres.
Alcance Este proceso abarca la planeacion, realizacion, verificacion y mejora de actividades de contabilidad y finanzas de
Villa del gres
Proveedores Entradas PVHA Actividades del Salidas Clientes
proceso
Proceso Gestion - Informacién sobre - Planear actividades - Actividades de -Proceso Gestion
financiera. objetivos y metas de Planear de contabilidad y contabilidad y financiera.
la empresa finanzas finanzas planeadas
-Necesidades de - Definir Presupuesto  -Presupuesto -Todos los
Todos los procesos de  presupuesto de los procesos procesos procesos de Villa
Villa del gres procesos del Gres
- Actividades de -Realizar actividades ~ Actividades de
Proceso Gestién  contabilidad y Hacer de contabilidad y contabilidad y Todos los
financiera. finanzas planeadas finanzas finanzas realizadas procesos de Villa
- Presupuesto del gres
procesos
- Actividades de - Verificar actividades - Actividades de
contabilidad y Verificar  de contabilidad y contabilidad y Proceso Gestion
Proceso Gestion  finanzas realizadas finanzas finanzas verificadas financiera.
financiera. - Presupuesto - Revisar - Presupuestos
procesos presupuestos revisados
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- Actividades de

contabilidad y Actuar

Proceso Gestion finanzas verificadas
financiera. - Presupuestos
revisados
Recursos

- Recursos humanos: Revisor Fiscal, contador y auxiliar contable
- Recursos financieros: Capital, presupuesto

- Recursos fisicos: equipos

- Recursos tecnoldgicos: Sistemas de informacién y comunicacion

-Implementar
acciones correctivas
para mejorar
actividades de
contabilidad y
finanzas

-Ajustar presupuestos

- Mejoras en
actividades de
contabilidad y
finanzas

- Presupuestos
ajustados
Indicadores

-Proceso Gestién
financiera.

-Todos los
procesos de Villa
del gres

Margen de beneficio neto

Nota. Elaboracién propia
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8. Indicadores del Plan de Mejoramiento

La metodologia que se utilizé para definir los indicadores del plan de mejoramiento fue la
siguiente:
1 identificar la mejora planteada
2. Definir criterios de seleccidn del indicador, se tuvieron en cuenta 3 criterios:
e Aplicabilidad: Debe responder a una necesidad real que haga necesaria su generacion y su
utilizacion
e Comprension: Debe ser facil de entender para todos.

e Comparabilidad: Debe ser comparable en el tiempo siempre y cuando utilice como base la
misma informacion.

3. Definir indicador para calcular de forma sencilla, sistemética y continua

4. Definir variables y formula de célculo. Definir las variables que van a componer el
indicador y la relacion que tendran entre si y con ello la forma de célculo.

5. Definir la meta del indicador, el resultado a obtener por parte del proceso

6- Definir responsabilidades. el responsable de obtener la informacion asociada al

indicador.

7. Definir la periodicidad de la medicion: la frecuencia con que se debe hacer la medicién
del indicador

Tabla 114.

Indicadores del plan de mejoramiento

INDICADORES DEL PLAN DE MEJORAMIENTO PROPUESTO

AREA MEJORA INDICAD FORMULA MET RESPONS FRECUC
PROPUEST
implementaci Mapa de Mapa de procesos gerente mensual
GERENCIAL 6n de mapa de procesos presentado general
procesos
Indicadores Indicadores Indicadores 90% gerente mensual
por proceso por proceso aplicados/Indicadores general
propuestos
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Capacitaciones
programadas) * 100

SANTANDER
Medicion de indice de (Namero de respuestas  85%  subgerente anual
MERCADEO lasatisfaccion  satisfaccion positivas / Numero
' del cliente del cliente total de respuestas) *
100
Cumplimiento (Actividades
Procedimiento al procedimiento
de Inventarios procedimiento inventario realizadas/  85%  almacenist mensual
de inventarios Actividades a
COMERCIA procedimiento
LIZACION inventario propuestas
Proceso de Evaluacion de (Proveedores 80%  subgerente  semestral
evaluacion de  proveedores evaluados / NUmero
proveedores total de proveedores)
Creacion de  Alineacion del (NUmero de 80%  subgerente  trimestral
guia de perfil ~ personal con  empleados alineados /
del cargo perfil del Numero total de
cargo empleados) * 100
RECURSO
HUMANO Proceso Evaluacion del  Empleados a los que 85%  subgerente  semestral
evaluacion del  desempefio del se les evalla el
desempefio personal desempefio / Ndmero
del personal total de Empleados) *
100
Programade  Cumplimiento (Capacitaciones 90%  subgerente  trimestral
capacitacion  al programa de realizadas/

Nota. Elaboracién propia
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9. Capacitacion Mejoras Planteadas

Se realizaran capacitaciones para informar al personal en general de todas las mejoras que

se presenten en cada una de las areas, con el fin de que estas puedan ser implementadas

adecuadamente en la ferreteria.

Tabla 115.

Capacitaciones a mejoras planteadas

#de Observaciones
Nombre dela  Objetivode Fecha Cargo Nombre #de .
o : ! asistente
capacitacion la asistente  capacita hora
capacitacion
Mapa de Presentar a 15 Todo el Wendy 1 18
procesos todo el ene/24  personal  Adarme
personal el de la Mary
mapa de empresa Luz
procesos Morales
propuesto
Indicadores  Dar a conocer 22 Todo el Wendy 2 18
de procesos  laimportancia ene/24  personal  Adarme
dela de la Mary
medicion de empresa Luz
procesos en la Morales
ferreteria
Medicién de Exponer la 29 Equipode  Wendy 2 8
la satisfacciobn  importancia  ene/24 ventas Adarme
del cliente de medir de Mary
forma Luz
sistemética la Morales
satisfaccion el
clienteyala
metodologia
aplicar
Procedimiento  Presentar el 5 Personal Wendy 2 3
de Inventarios procedimiento feb/24 de Adarme
de inventarios almacén Mary
y explicar su Luz
contenido Morales
Proceso de Explicar el 12 Personal Wendy 2
evaluacién de Proceso de feb/24 de Adarme
proveedores  evaluacion de compras Mary
proveedores Luz
Morales
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Creacion de Explicar los 19 Encargada  Wendy 2 2
guia de perfil  lineamientos  feb/24 de la Adarme
del cargo de la guia de seleccion Mary
perfil del del Luz
cargo personal-  Morales
gerente
Proceso Brindar 26 Todo el Wendy 2 18
evaluacion del ~ orientacion  feb/24  personal Adarme
desemperio sobre el de la Mary
del personal proceso empresa Luz
fomentando la Morales
comprension
Yo
participacion
activa
Programa de Presentarel 4 Todo el Wendy 2 18
capacitacion programa de mar/24 personal Adarme
capacitacion, de la Mary
la importancia empresa Luz
de los temas y Morales
fomentar la
participacién
activa

Nota. Elaboracién propia
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10. Conclusiones

Después de realizar un estudio minucioso, la ferreteria Villa Del Gres tiene ahora una idea
mas clara de lo que esta haciendo bien y de los desafios que enfrenta. EI conjunto de encuestas,
entrevistas, charlas y observaciones, proporciond una perspectiva de la empresa, resaltando tanto
los aspectos en los que destaca como aquellos que requieren atencion prioritaria.

La matriz de ponderacion ha sido un instrumento para identificar con precision las areas
criticas que demandan intervencion inmediata. Resulta evidente que la gerencia, el mercadeo, la
comercializacion, la financiera y el recurso humano son elementos interrelacionados que necesitan
abordarse de manera integral.

Las estrategias de mejoramiento propuestas para la ferreteria Villa del Gres se enfocan en
implementar herramientas practicas y efectivas, tales como el mapa de procesos, indicadores para
el area gerencial y otros procesos, encuestas estructuradas para medir la satisfaccion del cliente,
formatos especificos para la gestion de mercancia, evaluacién de proveedores, perfiles de cargo,
evaluacion del desempefio y capacitacion del personal. Estas acciones concretas buscan no solo
optimizar la eficiencia operativa, sino también fortalecer la calidad del servicio, asegurando un
crecimiento constante y mejoras continuas en la gestion de la ferreteria.

El establecimiento de indicadores clave de rendimiento, alineados con los objetivos
propuestos para la mejora, asegurara una medicién precisa del progreso y la efectividad de las
iniciativas implementadas.

Ademas, el disefio y ejecucion de un plan de divulgacion efectivo para comunicar las
propuestas de mejora hacia Ferreteria Villa del Gres demuestra el compromiso de mantener a los
empleados informados sobre las iniciativas que se proponen para la empresa. Esta es esencial para
garantizar una comprension clara y una adopcion exitosa de las mejoras propuestas.

El plan de mejoramiento para la ferreteria Villa del Gres se centra en hacer que la forma en
que gestionan las cosas sea mas eficiente. El objetivo es no solo lograr sus metas de manera
organizada, sino también crear un ambiente donde puedan mejorar constantemente y ser muy
buenos en lo que hacen. Al seguir este enfoque estratégico, la ferreteria busca destacarse en el

mercado Yy Ccrecer de manera constante.
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Es importante destacar que la ferreteria Villa Del Gres juega un papel importante en el sector,
siendo una fuente significativa de empleo en la comunidad. Por lo tanto, la implementacion de este
enfoque no solo permitira a la ferreteria evolucionar y prosperar, sino que también contribuira de

manera significativa al desarrollo econémico y laboral en la region.
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11. Recomendaciones

Fomentar una cultura de mejora continua, donde los empleados estén motivados a proponer
ideas para optimizar procesos y Servicios.

Considerar la implementacion de sistemas integrados que faciliten la gestion de inventario,
ventas y relaciones con los clientes para una operacion mas eficiente.

Ofrecer programas de formacion y desarrollo para el personal, brindandoles las habilidades
necesarias para adaptarse a las demandas cambiantes del mercado.

Explorar estrategias de marketing digital para llegar a un publico mas amplio y mantenerse
relevante en un entorno comercial cada vez mas digitalizado.

Evaluar la posibilidad de ampliar la gama de productos, identificando areas de demanda
creciente en el mercado.

Explorar oportunidades de colaboracion con otras empresas del sector para fortalecer la
posicién competitiva y expandir el alcance del negocio.

Considerar préacticas y productos sostenibles, lo que podria atraer a un segmento de clientes
comprometidos con la responsabilidad social y ambiental.

Establecer un sistema formal para recopilar y analizar regularmente los comentarios de los
clientes, utilizando esta informacion para realizar mejoras especificas.

Implementar estrategias de gestion de talento para retener y motivar a empleados clave,
reconociendo y recompensando el desempefio excepcional.
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Apéndices

Apéndice A. Relaciéon del talento humano

Area gerencial: 10 respuestas

Cargos

ROOo~NoOGO~LNE

Subgerente

Auxiliar contable
Operario de bodega
Asesor comercial
Conductor

Operario de bodega
Asesor comercial
Ayudante de conductor
Conductor

. Operario de bodega

Area Comercializacion: 10 respuestas

Cargos

RoOoo~NoOr~WNE

0.

Asesor comercial
Asesor comercial
Asesor comercial
Cajera

Auxiliar contable
Operario de bodega
Operario de bodega
Operario de bodega
Subgerente
Conductor

Area Mercadeo: 10 respuestas

Cargos
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Subgerente

Auxiliar contable
Asesor comercial
Conductor

Operario de bodega
Operario de bodega
Asesor comercial
Ayudante de conductor
Asesor comercial

0. Cajera

Area Financiera: 3 respuestas

Cargos

=

Contadora
Auxiliar contable
Revisora fiscal

wn

Area de talento humano: 18 respuestas

Cargos

Subgerente
Auxiliar contable
Asesor comercial
Asesor comercial
Asesor comercial
Operario de bodega
Operario de bodega
Operario de bodega
Operario de bodega

CoNoOA~WNE

10. Ayudante de conductor

11. Conductor

12. Conductor

13. Conductor

14. Cajera

15. Contadora

16. Revisora fiscal
17. Conductor

18. Ayudante de conductor
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Apéndice B. Guia de Entrevista a subgerente sobre proveedores

1. ¢Cudl es la estrategia actual de abastecimiento y cdmo se alinea con los objetivos de la

ferreteria?

2. ¢ Qué criterios tienen en cuenta para seleccionar a los proveedores actuales?

3. ¢ Qué criterios tienen en cuenta para evaluar a los proveedores?

4. ¢Existen problemas recurrentes con alguno de los proveedores actuales que necesiten
abordar?

5. ¢ Tienen contratos solidos y acuerdos claros con los proveedores que protejan los intereses

de la ferreteria?

6. ¢COmo manejan las relaciones con los proveedores? ¢Existe un canal de comunicacion
regular con ellos?

7. ¢ Tienen un proceso de evaluacion y revision periddica de los proveedores para asegurarse

de que cumplen con sus expectativas?

8. ¢Qué oportunidades ven para mejorar la eficiencia en la cadena de suministro y reducir
costos?
Q. ¢Estan diversificando adecuadamente la base de proveedores para minimizar riesgos de

dependencia de uno solo?

10.  ¢Han considerado la posibilidad de negociar mejores condiciones de pago o descuentos con
los proveedores?

11.  ¢Como estan gestionando la calidad de los productos que reciben de los proveedores

12.  ¢Tienen un plan de contingencia en caso de que un proveedor clave tenga problemas de
suministro?

13.  ¢Han explorado la posibilidad de buscar nuevos proveedores que puedan ofrecer productos

de mayor calidad o precios mas competitivos?
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Apéndice C. Guia entrevista subgerente sobre talento humano

1. ¢Como se esta manejando el proceso de seleccion y reclutamiento del personal, se estan
contratando personas con el perfil adecuado?

2. ¢ Como se esta manejando el proceso de evaluacion del desempefio se estan llevando a cabo
evaluaciones periddicas para mejorar el desempefio del personal?

3. ¢Como se esta manejando el proceso de capacitacion y desarrollo del personal se estan
dando oportunidades de formacién y crecimiento

4. ¢COomo se estd manejando la comunicacion interna, se estan llevando a cabo reuniones
regulares con el personal para discutir temas importantes?

5. ¢Como se esta manejando el clima laboral se estan tomando acciones para mejorar la
satisfaccion y motivacion del personal?

6. ¢,coémo se estd manejando el proceso de gestion del talento se estan identificando y
reteniendo a los empleados de alto rendimiento?

7. ¢Como se estda manejando el proceso de gestion del ausentismo Yy la rotacion del personal,
se estan llevando a cabo acciones para reducir estos indicadores?

8. ¢Como se estd manejando el cumplimiento de las leyes laborales y regulaciones? Las
prestaciones y demas

9. ¢Qué acciones se han realizado en el pasado para mejorar el area de recurso humano han

sido efectivas?
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Apéndice D. Respuestas entrevista a subgerente sobre proveedores

¢Cudl es la estrategia actual de abastecimiento y como se alinea con los objetivos de la
ferreteria?

Rta: En cuanto a los pedidos nosotros inicialmente fijamos un horario de atencion que son
dos veces al mes, dos momentos del mes para pues revisar en la semanita que no atendemos
proveedores revisamos el inventario, revisamos las agotadas la siguiente semana que viene pues ya
tenemos digamos que el listado de todo lo que necesitamos pedir y es mucho mas facil hacerlo asi
igualmente la siguiente semana, ésea lo vamos intercalando, la primera semana no hacemos pedido
y revisamos inventario, hacemos pedido la segunda semana la tercera semana no pedimos y
volvemos a pedir la cuarta semana. Lo alternamos asi de una semana para tener pues un mayor
control del inventario y de lo que se va pidiendo.

¢ Qué criterios utilizan para seleccionar a los proveedores actuales?

Rta: Numero 1 que sean articulos esenciales de ferreteria, nosotros manejamos unas lineas
especificas como son pintura, herramientas, tejas, hierro, ladrillo jsij manejamos varias lineas
entonces pues digamos que lo principal es que los proveedores pues que buscamos tengan esas
lineas principales que manejamos, segundo también revisamos mucho las marcas, las marcas de
los productos pues porque nosotros damos garantia de todo lo que vendemos entonces pues es muy
importante revisar las marcas y tercero los precios hay muchos proveedores que manejan las
mismas marcas entonces a veces nos vamos por el que tenga mejor precio.

¢ Qué criterios tienen en cuenta para evaluar a los proveedores?

Rta: Ya al momento de evaluar los proveedores utilizamos que el proveedor cumpla con lo
que se le pidio, es decir, que no envié mercancia extra o que algin producto que pedimos y no
enviaron y era importante entonces siempre estamos haciendo evaluacion de eso que envien a
tiempo también lo tenemos muy en cuenta porque acd cuando se agota algo lo necesitamos
inmediatamente entonces que envien a tiempo la mercancia.

¢Existen problemas recurrentes con alguno de los proveedores actuales que necesiten

abordar?
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Rta: problemas recurrentes no, digamos que a veces el Unico problema que tenemos es el
tiempo de entrega. A veces es como que nos dan una fecha se demoran un poquito més o pasa algo
y demoran el pedido, pero Unicamente ese es el inconveniente mas frecuente.

¢ Tienen contratos solidos y acuerdos claros con los proveedores que protejan los intereses
de la ferreteria?

Rta: Si, normalmente cuando se inicia una relacién de proveedor —cliente pues dejamos
claros unos parametros a cumplir y si.

¢Como manejan las relaciones con los proveedores? ;Existe un canal de comunicacion
regular con ellos?

Rta: Ellos tienen una comunicacion directa conmigo que soy la encargada de compras y ya
para pagos es con cartera, pero si siempre tienen las lineas disponibles para comunicarse con
nosotros.

¢ Tienen un proceso de evaluacién y revision periodica de los proveedores para asegurarse
de que cumplen con sus expectativas?

Rta: Un proceso como tal para evaluar los proveedores no, ya como tal los que siguen con
nosotros que es de afios pues ya uno sabe gque es porque le cumplen a uno, dan buen precio que
manejan buenas marcas, pero como tal los nuevos proveedores que van ingresando no tenemos
como evaluarlos.

¢Qué oportunidades ven para mejorar la eficiencia en la cadena de suministro y reducir
costos?

Rta: No tenemos como un plan.

¢Estan diversificando adecuadamente la base de proveedores para minimizar riesgos de
dependencia de uno solo?

Rta: Si normalmente conocemos los proveedores que ya manejan varias marcas entonces a
veces pues si hay uno gque no lo tiene ya sabemos a quién recurrir.

¢Han considerado la posibilidad de negociar mejores condiciones de pago o descuentos con
los proveedores?

Rta: No, porque inicialmente ellos nos dan las condiciones de pago que siempre manejamos

créditos y algunos también tienen descuentos financieros por pronto pago.
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¢ Como estan gestionando la calidad de los productos que reciben de los proveedores

Rta: Bueno en cuanto a la calidad, pues, primero siempre nos damos cuenta de un producto
si es de calidad o no por la retroalimentacion que nos da el cliente entonces cuando se vende el
producto y el cliente pues se lo lleva y le va bien y digamos si vuelve en dos meses y uno le pregunta
como le ha ido y le va bien pues uno ahi mas o menos va haciendo el sondeo de si la marca es
buena, pero ya si digamos uno vende una marca en especifico y la traen por garantia no uno, no
dos sino ya més de 3 clientes, ya ahi pasa algo con esa marca entonces esa es una forma en la que
hacemos control de calidad.

¢Tienen un plan de contingencia en caso de que un proveedor clave tenga problemas de
suministro?

Rta: Si porque digamos que nuestros proveedores clave que son los que venden las marcas
mas reconocidas que tenemos pues no es solo uno ni dos si no son mas de 4 proveedores que
manejan como las marcas principales entonces si tenemos mas personas que nos podrian solventar.

¢Han explorado la posibilidad de buscar nuevos proveedores que puedan ofrecer productos
de mayor calidad o precios mas competitivos?

Rta: No porque realmente considero que las marcas que manejamos, los productos que
tenemos actualmente son productos a un buen precio, tenemos tanto econémicos como ya de mas

alta calidad un poquito mas costosos, pero creo que manejamos por el momento buenos precios
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Apéndice E. Respuestas entrevista al subgerente sobre el talento humano

¢Como se estd manejando el proceso de seleccion y reclutamiento del personal, se estan
contratando personas con el perfil adecuado?

Rta: Emm bueno en esa area también estamos como un poquito débiles porque normalmente
no es que seguido pues estemos contratando personal entonces no tenemos como un protocolo
establecido, si tenemos como unos parametros a seguir para contratar las personas, pero nosotros
mismos los entrevistamos y decidimos si es acto o no ya basados méas que todo en la entrevista
presencial.

¢Como se esta manejando el proceso de evaluacion del desempefio se estan llevando a cabo
evaluaciones periddicas para mejorar el desempefio del personal?

Rta: No, eso no se lleva a cabo

¢Como se estd manejando el proceso de capacitacion y desarrollo del personal se estan
dando oportunidades de formacion y crecimiento

Rta: No, tampoco tenemos esa area muy bien definida.

¢Como se estd manejando la comunicacién interna, se estan llevando a cabo reuniones
regulares con el personal para discutir temas importantes?

Rta: Normalmente si, cuando tenemos un tema importante a discutir se realizan reuniones
ya sea dependiendo si es solo con un area en especifico o si necesitamos que sea pues de todo el
personal se llevan a cabo reuniones.

¢Como se estd manejando el clima laboral se estan tomando acciones para mejorar la
satisfaccion y motivacion del personal?

Rta: bueno en cuanto a clima laboral ahorita vamos a empezar a trabajar, queremos
enfocarnos bastante en eso, vamos a empezar a realizar una encuesta de clima laboral que ya
nuestro personal de seguridad y salud en el trabajo la esta realizando para poder empezar a trabajar
en esa area porque si nos interesa bastante, pero, hasta el momento no, no hemos realizado nada, a
veces hacemos charlas o hacemos pausas activas pero muy poco, me gustaria reforzarlo.

¢(como se estd manejando el proceso de gestion del talento se estan identificando y

reteniendo a los empleados de alto rendimiento?
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Rta: como te decia nosotros tenemos bastantes empleados que ya llevan varios afios con
Nosotros porgue pues conocemos apreciamos y valoramos sus capacidades entonces cuando vemos
que una persona pues cumple como con todo el perfil tratamos claro de que se quede en nuestra
empresa.

¢ Como se esta manejando el proceso de gestion del ausentismo y la rotacion del personal,
se estan llevando a cabo acciones para reducir estos indicadores?

Rta: no, para reducirlos no

¢Como se estd manejando el cumplimiento de las leyes laborales y regulaciones? Las
prestaciones y demas

Rta: jSi claro! Si

¢Qué acciones se han realizado en el pasado para mejorar el area de recurso humano han
sido efectivas?

Rta: No, no se han realizado acciones para mejorar, estamos en eso
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Apéndice F. Guia Encuesta Area Gerencial

Planeacién

Sabe cudles son los planes futuros de la empresa

les explican como va la ferreteria y si se estan logrando los objetivos

creen que la ferreteria tiene un buen camino trazada para cumplir sus metas
sienten que esté al tanto de lo que se espera de ellos en el trabajo

le consultan o le pregunta su opinion sobre como hacer las cosas en la ferreria?

Organizacion

¢Sienten que las cosas estan bien ordenas y organizadas en la ferreteria?

Tienen claras sus responsabilidades y a quien debe reportar

Cree que los equipos de trabajan colaboran entre si

¢Le proporcionan las herramientas y recursos que necesita para hacer su trabajo?

¢le han hablado sobre un plan para asegurar que alguien pueda tomar su lugar si esta

ausente?

o B~ WD

Direccion

siente que los lideres o jefes estan disponibles para ayudarle cuando lo necesita?

¢Cree que sus opiniones o sugerencias son valoradas por sus jefes?

Recibe reconocimiento o retroalimentacion por el buen trabajo que hace en la ferreteria
¢siente que los lideres son ejemplos de ética y valores en la ferreteria?

¢le alientan a ser creativo y aportar nuevas ideas en el trabajo?

Control
3. ¢siente que se toman medidas cuando hay problemas o desafios en la ferreteria?
4. ;tiene la oportunidad de expresas sus preocupaciones si algo no va bien?

(existe un plan para enfrentar situaciones inesperadas o de emergencia en la ferreteria?
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Apéndice G. Guia Encuesta Area Mercadeo

1. ¢cémo describiria la ubicacion de la ferreteria en términos de visibilidad y accesibilidad?
2. ¢ Cual cree que es nuestra principal ventaja competitiva frente a otras ferreterias?
3. ¢Qué productos o categorias de productos cree que deberias ampliar o mejorar en la

ferreteria?

pinturas y acabados,

fontaneria y electricidad,

productos de jardineria,

herramientas manuales

accesorios de decoracion.
4. Como calificaria la atencion al cliente en nuestra ferreteria

Excelente

Buena

Aceptable

Necesita mejora
5. ha notado alguna oportunidad de mejora en la disposicion e productos o la organizacion del
espacio en la ferreteria? Si es asi, por favor describa
6. ¢ Qué estrategias de marketing o promocidn cree que podriamos implementar para atraer a
mas cliente so retener a los existentes?

Descuentos y ofertas especiales

Programa de lealtad a clientes

publicidad local

presencia en redes sociales

eventos especiales
7. ha notado una demanda creciente o decreciente de ciertos productos o servicios en nuestra
ferreteria, por favor especifique?
8. ¢como describiria la competencia en la zona? ¢hay nuevas ferreterias o competidores que

hayan surgido recientemente?
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9. ¢queé sugerencias o recomendaciones tiene para mejorar la experiencia general de compra

de las clientes en la ferreria?,
10.  ¢como evaluaria la disponibilidad de inventario en nuestra ferreteria? ;alguna vez hemos

experimentado problemas de escasez de productos?
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Apéndice H. Guia Encuesta Area de servicios o comercializacion

1. ¢cémo calificaria la calidad del servicio al cliente en nuestra ferreteria?
2. ¢cémo califica la disponibilidad de inventarios en nuestra ferreteria?
3. ¢han experimentado situaciones en las que los productos necesarios para atender a los

clientes no estuvieron disponibles? Si es asi describir las circunstancias

4. ¢como describiria el espacio de almacenamientos en nuestra ferreteria? ¢es suficiente para

mantener un inventario adecuado?

5. ¢considera que el sistema de almacenamiento actual (estanterias, organizacién etc.) es

eficiente y facilita la ubicacion de productos?

6. ¢ha observado desperdicio de espacio o falta de optimizacion en el rea de almacenamiento?

Si es asi, por favor proporcione ejemplos.

7. ¢la bodega se encuentra organizada y etiquetada adecuadamente para un facil acceso a los

productos?

8. ¢como describiria las condiciones de la bodega en términos de limpieza, temperatura y

seguridad?

Q. tienen alguna sugerencia o comentario adicional relacionado con el inventario, el

almacenamiento o la bodega que considere relevante para mejorar esta area en nuestra ferreteria?
Mercadeo

1. ¢qué opina sobre la efectividad de nuestras estrategias de marketing y promocion para atraer

nuevos clientes?

2. ¢ Qué tipo de capacitacion o recursos creen que podrian ayudar al equipo de ventas a mejorar

su desempefio y conocimiento de productos?

3. ¢Qué sugerencias o recomendaciones tiene para mejorar la experiencia de compra de

nuestros clientes en términos de servicio y atencion al cliente?

4, ¢ha recibido retroalimentacién de clientes sobre nuestro servicio o atencion al cliente?

¢puede compartir alguna experiencia destacada?

5. Jtiene alguna otra sugerencia o comentario que consideren relevante para nuestro plan de

mejora en el area de servicios o comercializacion?
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Inventarios
1 ¢ Toda la mercancia est4 en una sola bodega o hay varias?
2 ¢A la bodega ingresa solo el personal de bodega o también otras personas?
3 ¢Con que documento se maneja la entrada a bodega?
4. ¢el personal de bodega verifica las cantidades recibidas de acuerdo a la factura?
5 ¢ Todas las entregas se efectian mediante requisiciones firmadas?
6 si se hacen requisiciones, en estas se establece con claridad el destino de los materiales
solicitados?
7. ¢Existe un control sobre el minimo y méximo de existencia?
8. ¢realizan inventarios fisicos de las existencias regularmente? ;cada cuanto tiempo?
9. ¢se ajustan contablemente los inventarios segun los resultados de la toma fisica?

10.  ¢seinvestigan las variaciones importantes entre los registros diarios y el inventario fisico?,
si es asi, ¢Quién lo hace?

11.  ¢las existencias de bodega se encuentran aseguradas?

12.  las existencias de bodega estan siendo protegidas de la luz, agua, o animales que puedan
deteriorarlos?

13. ¢hay inventario obsoleto? ¢ Qué se hace con este?

14.  ;existen instrucciones exactas sobre el almacenamiento y conservacion de los materiales en

la bodega?
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Apéndice I. Guia Encuesta Area Financiera

1 Cudl es su rol en la ferreteria

2 ¢cémo evaluaria usted la salud financiera general de la ferreteria en los Gltimos 12 meses?
3. cudl es el nivel de endeudamiento de la ferreteria

4 ¢cémo describiria usted la gestion de inventario en términos de eficiencia y rotacion?

5 ¢Qué medidas se han tomado para reducir costos operativos y maximizar la rentabilidad en
el ultimo afio?

6. ¢ Cual es la politica de crédito y cobranza de la ferreteria con los clientes?

7. ¢Como se ha manejado el flujo de efectivo en la ferreteria en el Gltimo afio? ¢ha habido
problemas de liquidez?

8. ¢ qué estrategias o planes financieros se han implementado para el crecimiento y la inversion
en la ferreteria?

9. ¢Como calificaria usted la comunicacion financiera y el reporte de resultados en la
ferreteria?

10.  Sugerencias 0 comentarios relevantes para nuestro plan de mejora en el area financiera.
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Apéndice J. Guia de encuesta Area de Recursos Humanos

1. ¢cudl es el rol en la ferreteria?
2. ¢Como es el proceso de seleccion y contratacion de personal en la ferreteria?

Muy efectivo
Efectivo
Poco efectivo
Problemas en los
procesos
3. ¢Realizan capacitaciones a los empleados en la ferreteria?

4. ¢En qué temas capacitan a los empleados?
5. ¢Cada cuanto capacitan los empleados?

Anualmente

Semestralmente

Trimestralmente

Mensualmente

No se proporciona
capacitacion

No estoy segura

No sé
6. ¢Los empleados llevan tiempo trabajando en la empresa o se retiran constantemente?

La mayoria de los empleados tienen una larga trayectoria en la
empresa.

La mayoria de los empleados tienen una trayectoria moderada en
la empresa.

La mayoria de los empleados tienen una corta trayectoria en la
empresa.

Los empleados tienen una variedad de tiempos de permanencia en
la empresa.

La rotacion de empleados es alta, con constantes salidas y
entradas.

No estoy seguro / No aplicable.

7. ¢ Como calificaria la comunicacion interna en la ferreteria, especialmente entre la direccion
y los empleados?

8. ¢Cual es el enfoque de la ferreteria en la diversidad e inclusion en el lugar de trabajo?
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9. ¢ Como se manejan los conflictos y problemas laborales en la ferreteria?

10.  ¢Hay estrategias para promover la capacitacion continua y el crecimiento profesional de los
empleados? ¢ Cuales son?

11.  ¢Le han evaluado su desempefio en el trabajo? ¢ De qué forma lo han hecho?

12.  Silarespuesta es Sl especificar de qué forma.

13. ¢Coémo calificaria el proceso de evaluacion del desempefio de los empleados en la
ferreteria? Omitir si la respuesta anterior fue no.

14.  ¢Ha recibido retroalimentacion de los empleados sobre el area de Recursos Humanos?
¢Puede compartir alguna experiencia destacada en la casilla de respuesta otra?

15. ¢ Tiene alguna otra sugerencia 0 comentario que considere relevante para nuestro plan de

mejora en el &rea de Recursos Humanos?
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Apéndice K. Carta permiso

-Los Santos, 17 mayo 2023

Senores

Universidad Industrial de Santander

Instituto de proyeccién regional y educacion a distancia
Bucaramanga

A quien corresponda,

Es un placer dirigirnos a ustedes en representacion de VILLA DEL GRES S.A.S con el
proposito de expresar nuestro aval y apoyo al desarrollo del proyecto PLAN DE
MEJORAMIENTO propuesto por las estudiantes Mary Luz Morales Ortiz Y Wendy Paola
Adarme Diaz a nuestra empresa.

Hemos revisado detenidamente los detalles y objetivos del proyecto, y consideramos gue
su propuesta es altamente meritoria y viable. Reconocemos el potencial y los beneficios
que dicho proyecto puede aporiar tanto a nuestra empresa como a la comunidad en general.

Con base en lo expuesto, manifestamos nuestro total respaldo a la iniciativa y nos
comprometemos a brindar la colaboracion necesaria para su implementacion exitosa.
Estamos dispuestos a aportar nuestros recursos y conocimientos en todas las areas de la
empresa a excepcion de la FINANCIERA para contribuir al logro de los objetivos
planteados.

Asimismo, nos comprometemos a mantener una comunicacion fluida y abieria con las
estudiantes, con el fin de intercambiar informacion relevante, compartir experiencias y
coordinar esfuerzos para alcanzar los resultados deseados.

Agradecemos la oportunidad de formar parte de este proyecto y confiamos en que, con
nuestra colaboracion conjunta, lograremos resultados exitosos y beneficios mutuos.

Quedamos a disposicion.

Agradecemos su atencion.

Atentamente,

VILLA DEL GRES S.A.S
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