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RESUMEN

TITULO: PLAN DE MEJORAMIENTO DE LOS PROCESOS LOGISTICOS DE
APROVISIONAMIENTO Y DESPACHO DE LA EMPRESA SISTEMAS CONSTRUCTIVOS
AFC*

AUTORES: ADRIANA FONSECA CABALLERO; EDISON SANDOVAL RIVERA*

PALABRAS CLAVE: PLAN DE MEJORAMIENTO, PROCESOS LOGISTICOS,
APROVISIONAMIENTO, DESPACHO.

DESCRIPCION:

CONSTRUCCIONES AFC es una empresa del comercio al por mayor que ofrece productos de
ferreteria para el sector de la construccion en lineas de estructura, mamposteria, instalacion de
acometidas, redes eléctricas, elementos de proteccion personal y seguridad industrial, materiales
varios y ofrece el servicio de transporte por carretera. La empresa actualmente se ubica en el
municipio de Floridablanca Santander, un municipio con proyeccion de crecimiento en este
subsector de la economia.

La empresa siendo nueva en el mercado, busca mejorar sus estrategias comerciales y de
atencion al cliente. Con el propésito de fortalecer sus procesos logisticos de aprovisionamiento y
despacho para posesionarse en el sector como uno de los principales proveedores de materiales,
realiz6 un diagndstico identificando debilidades, fortalezas, oportunidades y amenazas
generando estrategias para la formulacion de un plan de mejoramiento que le permita ser mas
competitiva frente al servicio de ventas y a la calidad de los productos que ofrece para el sector
de la construccion.

En el siguiente documento, se presenta una contextualizacion de la empresa desde su
conformacion; el proceso de recoleccion de datos en el que se involucraron grupos de interés
para la empresa, principalmente clientes; y un diagnéstico de las areas gerencial, mercadeo,
servicios, financiera y recursos humanos, que permite formular el plan de mejoramiento
empresarial en donde se establecen para esta areas diferentes acciones como el disefio de
lineamientos estratégicos como mapa de procesos, organigrama, perfiles de cargo y finalmente
procedimientos estandarizados para los procesos objeto del estudio.

* Trabajo de Grado
** Universidad Industrial de Santander. Escuela de gestion empresarial. Ramiro Augusto Redondo Mora.
Administrador de empresas.
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ABSTRACT

TITLE: PLAN FOR THE IMPROVEMENT OF THE LOGISTICS PROCESSES OF
SUPPLY AND DISPATCH OF THE COMPANY SISTEMAS CONSTRUCTIVOS AFC*

AUTHORS: ADRIANA FONSECA CABALLERO; EDINSON SANDOVAL RIVERA™

KEY WORDS: Improvement plan, logistics processes, supply, dispatch.

DESCRIPTION:

CONSTRUCCIONES AFC is a wholesale trade company that offers hardware products for the
construction sector in lines of structure, masonry, installation of electrical connections and
networks, elements of personal protection and industrial safety, various materials and offers the
service of road transport. The company is currently located in the municipality of Floridablanca
Santander, a municipality with growth projections in this sub-sector of the economy.

The company, being new to the market, seeks to improve its commercial strategies and customer
service. With the purpose of strengthening its supply and dispatch logistics processes to establish
itself in the sector as one of the main suppliers of materials, it carried out a diagnosis identifying
weaknesses, strengths, opportunities and threats, generating strategies for the formulation of an
improvement plan that allows to be more competitive in terms of sales service and the quality of
the products offered for the construction sector.

In the following document, a contextualization of the company is presented from its formation; the
data collection process in which interest groups for the company were involved, mainly customers;
and a diagnosis of the management, marketing, services, financial and human resources areas,
which allows formulating the business improvement plan where different actions are established
for these areas such as the design of strategic guidelines such as process map, organization
chart, job profiles and finally standardized procedures for the processes under study.

* Trabajo de Grado
** Industrial University of Santander. School of business management. Ramiro Augusto Redondo Mora.
Business administrator.



INTRODUCCION

El siguiente informe, presenta los resultados obtenidos a través de la practica empresarial
enfocada en la formulacion de un plan de mejoramiento para los procesos logisticos de
aprovisionamiento y despacho de la empresa SISTEMAS CONTRUCTIVOS AFC. El
propésito del plan es mejorar la calidad del servicio, pero, ademas, la optimizacion de los
recursos empresariales para el fortalecimiento de la empresa por medio de la eficacia

empresarial.

Los emprendedores en Colombia deben enfrentar retos importantes que pueden ser
gestionados por medio de la inteligencia empresarial o de herramientas que le permitan
conocerse a si mismas, identificar sus fallas y generar decisiones, estrategias frente a las
caracteristicas y necesidades del sector en donde se desempefian para salir adelante.
SISTEMAS CONSTRUCTIVOS AFC es una empresa conformada en el afio 2020 y que

al ser una empresa joven requiere de un plan de mejoramiento.

Por esto, en el siguiente informe se presenta de manera especifica las generalidades de
la empresa, quien hasta el momento no tiene una formalizacion de sus procesos, ni una
definicion de lineamientos estratégicos. Se presentan sus principales actividades
econOmicas, su historia y demas aspectos de intereses. Seguido de esto, se aplica un
instrumento de recoleccion de datos en donde se identifica la percepcién de satisfacciéon
del cliente frente a los procesos comerciales y logisticos de la empresa, pero, ademas,
se identifican debilidades y fortalezas por medio de la opinién de otros grupos de interés.
Con esta informacion, se procede a la presentacion del diagnéstico o de la radiografia
general de la empresa, en la cual se evidencian las oportunidades de mejoramiento en

las que se enfocara el plan a desarrollar.



1. GENERALIDADES

A continuacién, se hace una presentacién de la informacion basica de la empresa
SISTEMAS CONSTRUCTIVOS AFC. La empresa, actualmente no cuenta con
lineamientos como politicas y objetivos estratégicos, porgue es una empresa que lleva
en el mercado del comercio al por mayor de materiales de construccion un afio y 10
meses Yy lo que se pretende por medio de este informe es presentar la propuesta de

acciones de mejoramiento que se implementaran en la empresa.

1.1. HISTORIA DE LA EMPRESA

Sistemas constructivos AFC, inicia en el municipio de Floridablanca en el afio 2020 como
un proyecto de emprendimiento de su principal socia y representante legal Adriana
Fonseca Caballero. Como se evidencia, las iniciales de la empresa AFC son alusivas a

las iniciales de cada nombre y apellido de su creadora.

Adriana Fonseca Caballero, después de 10 afios de experiencia y de trabajo en
comparfias del sector de la construccién, adquiri6 el conocimiento y el respaldo
necesario, identificando la oportunidad de emprender con la puesta en marcha de su
empresa de comercio al por mayor de materiales de construccién. Asi, fue que se inicié
a establecer una ferreteria, vendiendo inicialmente a sus conocidos, productos de la
construccion con sistemas novedosos para desarrollar proyectos eficientes en cuanto a
calidad y costos. Mas adelante, la empresa fue consolidandose hasta que se matriculd
ante la cAmara de comercio de Bucaramanga el dia 06 de enero de 2021 para iniciar

actividades de comercializacion al por mayor.

La empresa tiene como principal actividad comercial el comercio al por mayor de
materiales de construccion, articulos de ferreteria, pinturas, productos de vidrio, equipos,
materiales de fontaneria y calefaccion. Como actividad secundaria, la empresa tiene el

transporte de carga por carretera pues establece esta actividad como un servicio



complementario de sus procesos de distribucion y logistica para la entrega de mercancia

y opera bajo el siguiente logo comercial.

Figura. Logo Empresarial de Sistemas Constructivos AFC.

— AFC

SISTEMAS CONSTRUCTIVOS

Fuente: Sistemas Constructivos AFC, 2022.

La inversion inicial de la empresa fue de 26 millones de pesos, recursos obtenidos con
un préstamo por terceros para empezar operaciones comerciales. Actualmente tiene
alrededor de 1000 clientes en el &rea metropolitana de Bucaramanga, con participacion
en proyectos importantes de la ciudad como son los ejecutados por constructoras como
URBACOLOMBIA, CONSTRUCTORA JK SALCEDO, entre otras. Entre sus proveedores
mas importantes estan: Matecsa, Knauf Delta, Pintu-Pabon, Casa Color, Fanalca,
Procalco, Jema y cuenta con alianzas con otras empresas importantes como

Homecenter, Ardisa, entre otras.

Hoy en dia la empresa Sistemas Constructivos AFC tiene su sede principal en la carrera
45#148B 11 en el municipio de Floridablanca Santander (Ver figura 1), con un alcance
de ventas en Bucaramanga, Piedecuesta, Mesa de los Santos, Giron y Lebrija,
atendiendo de lunes a domingos de 7:00 am de la mafiana a 6:00 pm. Por esto y por la
calidad de los materiales y el servicio, la han llevado a tener ventas mensuales en
promedio de 80 millones de pesos y se espera seguir aumentando esta rentabilidad con

un proceso de mejoramiento estratégico.



Figura 1. Ubicacion de la empresa SISTEMAS CONSTRUCTIVOS AFC

Fuente: Google.maps.

1.1.1. ORGANIGRAMA DE LA EMPRESA

Actualmente la empresa cuenta con un organigrama con 3 niveles jerarquicos, por lo que
su estructura se basa en una estructura lineal basada en el principio de la jerarquial. Este
organigrama representa la autoridad que actualmente tiene la empresa, mas, sin
embargo, cabe decir, que no esta establecido en la empresa, por lo que requiere una

propuesta de mejoramiento.

Figura 2. Organigrama de la empresa.

GERENTE
GENERAL

Contador

Asistente de
Gerencia

Bodegueros

Conductores

Fuente: Cortesia de la empresa.

1 BRUME GONZALEZ, Mario Javier. Estructura organizacional. Bogota: Editorial ITSA. 2019, 33p.
https://www.itsa.edu.co/docs/ESTRUCTURA-ORGANIZACIONAL.pdf



1.2. PORTAFOLIO DE PRODUCTOS Y SERVICIOS

La empresa Sistemas Constructivo AFC ofrece productos para decoracion y
mamposteria, estructura y materiales de construccion para obra negra, elementos de
proteccion personal, materiales eléctricos, hierros, tornilleria, perfileria metalica y
materiales de todo tipo para construcciones de obra civil. En el Anexo A, se puede
observar la variedad de productos que ofrece. Ademas de esto, la empresa ofrece el
servicio de transporte, puesto que existen clientes no solo en la ciudad de Floridablanca

Santander, sino en el area metropolitana de Bucaramanga y sus municipios aledafos.

1.3. ANALISIS DEL SECTOR

El sector de la construccion en el mundo emplea a mas de 250 millones de personas,
representando el 7.7% del total de empleo en el mundo. Desde la reactivacion econémica,
ha sido uno de los sectores con mayor crecimiento y aporte al desarrollo econémico de
las naciones. En Colombia, participa con 6.5% del PIB Total°.

En Colombia, el sector de la construccion se divide en dos grandes subsectores que es
el de las edificaciones y el subsector de la infraestructura. El primero, tiene que ver con
aquellos proyectos de construccién cuyo fin es ocupacional o de vivienda y el segundo,
es aquel que hace relacion a la construccion de proyectos de infraestructura de
transporte, energia, edificaciones, telecomunicaciones e hidraulica. Segun Camacol, los
productos mas demandados en este sector son productos metélicos en un 71%, servicios
de construccion en un 68%, maquinaria y aparatos electronicos en un 54%, productos de

madera en un 53% y otros, que pueden observarse en la figura 32.

2 FORBES STAFF. La construccion como fuente de empleo. 2021. https://forbes.co/2021/10/04/economia-
y-finanzas/la-construccion-como-fuente-de-empleo-77-de-trabajadores-en-el-mundo-pertenecen-al-
sector/#:~:text=Un%20informe%20elaborado%20por%20la,el%20emple0%20a%20nivel%20mundial.

8 CAMACOL. Camara Colombiana de la Construccion. Catalogo de cualificaciones sector construccion.
Contextualizacion del sector. 2021.
https://www.colombiaaprende.edu.co/sites/default/files/files_public/2021-08/caracterizacion-sector-
construccion.pdf



Se cree que el sector de la construccion va a generar una demanda de 36 billones de
pesos en el 2023 en materiales de construccion ya que este mercado entre 2007 y 2017
tuvo ventas por mas de 24.78 billones de pesos en el 2017. La demanda de materiales
de construccion en el 2020 fue de 31.30 billones de pesos, aumentando 3% en lo que
lleva del 2022 a un 34.12%*.

Figura 3. Productos demandados en el sector de la Construccion.

Contribucion del consumo de la construccion en la demanda total de productos
(2017 - Porcentajes)

= Edificaciones = Obras cviles = Servicios de la construccion

54
|
17 v 17
1 16

Productos de la Pua-ljra1 arena y arcila Pradudos de madera Vidrio y productos de Metzles basicos Productos metalicos Maqunarla y aparatos Sew'luns de

sihvicultura y de la corcho, cesteria y vidrio y otros elaborados | excepto

explotacion forestal esparteria productos no magquinaria y equipo)
metdicos n.cp.

Fuente: CAMACOL. Camara Colombiana de la Construccion.2021.

Aunque el mercado de la construccién es de mayor influencia en la ciudad de Bogota en
cuanto a la regién andina, porque alli se construyen los proyectos de vivienda mas
grandes de Colombia, existe un desempefio importante de este mercado en cada uno de
los departamentos que lo conforman, entre ellos, Boyaca y Santander por la cobertura de
actividades econdémicas del sector de la construccion que hay en cada uno de estos
municipios®.

4  DANE. Un sector diverso con multiples oportunidades de negocio. 2022.
https://es.investinbogota.org/sectores-de-inversion/materiales-de-
construccion/#:~:text=El%20sector%20de%20la%20construcci%C3%B3n%20en%20Colombia%?20tiene
%20dos%20grandes,(51%2C9%20%25)%20respectivamente.

5 DORADO HERNANDEZ, Diego Rafael. Estudios econdémicos. Bogota: Gobierno de Colombia. p.21. 2021.
https://lwww.sic.gov.co/sites/default/files/files/2021/TE_Region%20andina.pdf



En el departamento de Santander, los indicadores del sector también son positivos para
el fin de periodo del 2021 considerado por muchos expertos como el sector de la
recuperacion de la construccion debido a la generacion de mas de 40.000 empleos y
venta de unidades de vivienda. Esto representa para ciudades como Bucaramanga y sus
municipios aledafios en un crecimiento econémico del sector del 52.5%°8. De este modo,
se concluye que el sector de la construccion al que pertenece indirectamente la empresa
en estudio esta en un ascenso importante actualmente, considerandolo un sector con

oportunidades de crecimiento y ventas para la empresa Sistemas constructivos AFC.

1.4. DESCRIPCION DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS

Actualmente la empresa cuenta con dos lineas de actividad comercial. La clasificacion

de los productos y servicios se evidencian graficamente en la figura 4.

Primera linea. Ofrece productos de ferreteria al sector de la construccion en lineas de
estructura, mamposteria, instalacion de acometidas y redes eléctricas, elementos de

proteccién personal, seguridad industrial y materiales varios.

Figura 4. Servicios y productos ofrecidos por Sistemas Constructivos AFC.

» Materiales para estructura. * Transporte de materiales por carretera.
» Materiales para mamposteria

» Materiales para instalaciones de acometidas
y redes eléctricas.

*Elementos de proteccion personal y
seguridad industrial.
» Materiales varios

Fuente: Propia.

6 COLPRENSA. El sector de la construccion en Santander cierra el 2021 con cifras positivas en ventas de
viviendas. 2021. https://www.vanguardia.com/economia/local/sector-de-la-construccion-en-santander-
cierra-el-2021-con-cifras-positivas-en-ventas-de-viviendas-MX4653439



Segunda linea. Ofrece el servicio de transporte de mercancia en carretera, para lo cual,
cuenta con dos vehiculos: 1 vehiculo Ford 150 Modelo 88 y una camioneta turbo modelo
88 Chevrolet.

Figura 5. Flota de Vehiculos, empresa SISTEMAS CONSTRUCTIVOS AFC.

Fuente: Adriana Fonseca.




2. APLICACION DE INSTRUMENTOS PARA RECOLECCION DE DATOS
2.1. CLIENTES
La empresa Sistemas Constructivos AFC, actualmente, tiene operaciones en los
municipios de Floridablanca, Girén y Bucaramanga; Para reconocer la satisfaccion de los
clientes frente a la presentacion del servicio, se realizd una encuesta, la cual se evidencia

en la figura 6.

Figura 6. Encuesta de nivel de satisfaccion por parte de los clientes.

. . . s .
Nivel de Satisfaccion de los clientes de la
empresa Sistemas Constructivos AFC

Este cuestionario tiene el objetivo de

Conocer el nivel de satisfaccion de los clientes respecto al servicio, a la calidad de los
productos y a la efectividad de los procesos de la empresa.

No se piden datos personales, puesto que nadie tendra conocimiento de quién responde
esta encuesta, pues se conserva privacidad de los datos para que usted pueda expresar
libremente y sinceramente su punto de vista pues es para nosotros importante en el

mejoramiento de la empresa.

@\ soluciones.inteligenteslerro@gmail.com (no se comparten) <y
Cambiar cuenta

Fuente:
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpOLSfd9Haitk2NgiRL1uuvxDFqR3qgLH|foNJTau
San4dRgXB7C DO/viewform

2.1.1. Clientes Actuales

Los clientes actuales en la empresa se dividen conforme se muestra en la figura 7. En
esta, se evidencia que los clientes son personas naturales y personas juridicas, entre las
personas juridicas, se cuenta con importantes constructoras de la ciudad como
URBACOLOMBIA y CONSTRUCTORA JK SALCEDO (figura 8), constructores como
maestros de obra, ingenieros y personas con registro Unico tributario, ferreterias y
contratistas. Entre las personas naturales estan: instaladores, maestros de obra y otros

clientes.
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https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSfd9Haitk2NgiRL1uuvxDFqR3qLHjfoNJTauSan4RqXB7C_DQ/viewform
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSfd9Haitk2NgiRL1uuvxDFqR3qLHjfoNJTauSan4RqXB7C_DQ/viewform

Figura 7. Clasificacion de los clientes actuales.

Clientes
1
| 1
Personas Personas
Naturales Juridicas
—{Instaladores — Constructoras

Maestros de

— obra — Constructores
Otros ,
— Clientes. — Ferreterias

1 Contratistas

Fuente: Propia.

Figura 8. Clientes de SISTEMAS CONSTRUCTIVOS AFC

“ Constructora BN s NCULAR|
‘ URBACOLOMBIA

Fuente: Constructoras en Bucaramanga. [En linea]. 2022. Disponible en

T —
CONMSTRUCTORA JK SALCEDO

https://www.estrenarvivienda.com/constructora-

marval/bucaramanga?ignore&utm_source=google _search&utm_medium=cpc&utm_cam

paign

Otra forma de clasificar en la empresa a los clientes es por medio de los canales de
distribucion que se muestra en la figura 9. Estos canales son: Mostrador, obras y sub -

distribucion.
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Figura 9. Distribucién de los clientes por canal de distribucion.

Personas
Naturales

— Mostrador

— Constructoras

— Constructores

Obras —

Clientes

—|Maestros de obral

— Instaladores

—{ Subdistribucion Otras ferreterias

Fuente: Propia.

Actualmente son 500 clientes registrados en la base de datos de la empresa.

2.1.2. Objetivo de la recoleccién de datos

Conocer la satisfaccién de los clientes frente a los procesos logisticos de la empresa
SISTEMAS CONSTRUCTIVOS AFC de aprovisionamiento y despacho, por medio de un

estudio de mercados que permita establecer las acciones que requiere un plan para su

mejoramiento.
2.1.3. Objetivos Especificos
e Realizar un diagnostico inicial por medio de una encuesta de satisfaccion y
conocimiento de los procesos logisticos de la empresa SISTEMAS

CONSTRUCTIVOS AFC, identificando las debilidades del servicio de

aprovisionamiento y despacho.
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e Conocer la percepcion de los clientes en cuanto a la prestacion del servicio, los
procesos de pedido, facturacién, despacho y calidad de los materiales o productos,
mediante el analisis de datos recolectados en la investigacién, para reconocer las
falencias en la prestacion del servicio.

e |dentificar las debilidades y fortalezas que actualmente tiene la empresa por medio
de la opinion de los clientes, paradejar en evidencia las acciones de mejoramiento

que son necesarias.

2.1.4. Tipo de investigacion

El tipo de investigacidbn es proyectiva, ya que se pretende generar un plan de
mejoramiento con los resultados encontrados. La investigacion proyectiva tiene el
objetivo de encontrar oportunidades de mejora dentro de una empresa y generar
soluciones practicas que permitan el mejoramiento de los resultados. “consiste en la
elaboracion de una propuesta, un plan o procedimiento”’. Es decir, que permite aplicar
conocimientos de una ciencia en especifica para conocer una realidad y aplicar

soluciones practicas segun los resultados conocidos.

2.1.5. Método

El tipo de investigacion es inductiva, ya que parte de aspectos particulares que pueden
identificarse de las percepciones de los clientes para llegar a aspectos generales que son

las debilidades, fortalezas y oportunidades de mejora que tiene la organizacion.

2.1.6. Fuentes de informacion

7 BARRERA Hugo.Capitulo Ill. Tipo de investigacion. 2010.
https://bonga.unisimon.edu.co/bitstream/handle/20.500.12442/2330/Cap_3_Metodolog%C3%ADa.pdf?se
quence=7&isAllowed=y#:~:text=La%?20investigaci%C3%B3n%20es%20proyectiva%20porque,del%20mo
mento%2C%20de%20l0s%20procesos
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Fuentes primarias. Las fuentes de informacion para reconocer la eficacia de los
procesos internos organizacionales son los clientes y empleados quienes conocen los
procesos informales que actualmente se manejan dentro del negocio.

Fuentes secundarias. Se hizo la consulta de articulos de investigacion, informes
empresariales del sector de la construccion con el objetivo de reconocer oportunidades y
amenazas. Ademas, se revisaron algunas tesis del repositorio de la Universidad Industrial
de Santander de tipo Practica empresarial, que sirvieron como guia metodolégica para el

presente estudio®.

2.1.7. Técnica de recoleccion de datos.

La encuesta. La técnica utilizada en la recoleccion de datos fue la encuesta.

2.1.8. Instrumento

Se aplicé un cuestionario estructurado de forma online, el cual se evidencia en la figura
6. Esta técnica de recoleccion de datos permite tener de manera rapida la percepcion de
participantes ajustandola a variables previamente establecidas en cada item. Este,
contiene 15 preguntas de seleccion mdultiple como se observa en el anexo G. Las
preguntas son de tipo cerradas donde se da opciones de respuesta tipo Likert®, haciendo
mas facil su analisis por medio de herramientas estadisticas como graficos y tablas.

2.1.9. Poblacién

La poblacién esta conformada por los 500 clientes con los que actualmente cuenta la

empresa, entre personas juridicas y personas naturales, o entre clientes de mostrador,

8 ARDILA QUINTERO, D.Y. Plan de mejoramiento para la empresa DIATECO S.A.S. 2022.
https://noesis.uis.edu.co/server/api/core/bitstreams/cf157d30-9020-4233-8f28-892176ab088e/content

9 CASAS ANGUITA J. REPULLO LABRADOR J R. DONADO CAMPOS J. La encuesta como técnica de
investigacion. Elaboracion de cuestionarios y tratamiento estadistico de los datos. 2003.
https://core.ac.uk/download/pdf/82245762.pdf
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obras o distribucion. Hay que tener en cuentas que dentro de las caracteristicas
sociodemogréficas de la poblacion se encuentra el nivel de escolaridad que va desde
personas con niveles de educacion primaria, hasta ingenieros, por lo que sera
conveniente realizar un muestreo no probabilistico por conveniencia teniendo en cuenta
la disponibilidad de los clientes y las habilidades frente al manejo de las nuevas

tecnologias de la informacion y la comunicacion.

2.1.10. Muestra

El tipo de muestreo es no probabilistico por conveniencia, por lo cual no se utilizé ninguna
férmula del muestreo probabilistico para determinar dicha muestra. Este tipo de muestreo
permite involucrar a personas que conocen del fenbmeno estudiado y que estan
dispuestas a participar del estudio y aportar datos importantes para la investigacion
dentro de un enfoque cualitativo'®. Por lo tanto, es un muestreo por conveniencia, pues
resulta mas sencillo examinar a los clientes teniendo en cuenta solo a aquellos que estan
convenientemente disponibles y tienen el tiempo para contestar la encuesta con la

objetividad suficiente para obtener un diagndstico real de su satisfaccion.

2.1.11. Alcance

El alcance es descriptivo puesto que busca reconocer las percepciones de los clientes y
describirlas a través de un andlisis de resultados. Los clientes encuestados se
encuentran en la zona metropolitana de la ciudad de Bucaramanga, incluidos los

municipios de Giron, Floridablanca y Piedecuesta Santander.

2.1.12. Presentacion y analisis de resultados

1 PARRA VELASCO. Probabilidad y estadistica. (2017). https://www.gestiopolis.com/wp-
content/uploads/2017/02/muestreo-probabilistico-no-probabilistico-guadalupe.pdf
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A continuacion, se presenta cada una de las preguntas que integran el instrumento de
recoleccion de datos, con sus respectivos resultados y analisis. La encuesta fue

contestada por 107 clientes como se evidencia en la figura 10.

Figura 10. Totalidad de participantes que contestaron encuesta.

Formulario sin titulo [ ¥ ® ©® v ¢ H

Pregunfas  Respuestas @ Chnfiguracion
Se aceptan respuestas [ J

Resumen Pregunta Individual

2.1.12.1. ;Cuéanto tiempo lleva usted siendo cliente de la empresa AFC

Sistemas Constructivos?

Cuadro 1. Antigiiedad de clientes.

Respuesta Frecuencia %
Absoluta
Menos de 6 meses | 13 12%
Entre 6 mesesy1l |35 33%
afio
Mas de 1 afio 59 55%
Total 107 100%
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Figura 11. Antigtiedad de los clientes.

Antiguedad de los clientes

TN

12%

55%
33%

E Menos de 6 meses Entre 6 mesesy 1afio Mas de 1 afio

Analisis: De acuerdo con los clientes, el 55% tiene relaciones comerciales con la
empresa hace mas de 1 afio. El 33% de los clientes entre 6 meses y 1 afio y el 12% de

los clientes tiene relaciones desde hace menos de 6 meses.

2.1.12.2. ;Cual es su nivel de satisfaccidén con la atencion al cliente de la

empresa?

Cuadro 2.Nivel de Satisfaccion.

Respuesta Frecuencia %
Absoluta
Muy Satisfecho 68 64%
Satisfecho 32 30%
Algo Satisfecho 6 6%
No satisfecho 1 1%
Total 107 100%
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Figura 12. Nivel de satisfaccion de los clientes.

1%

Nivel de Satisfaccion

E Muy Satisfecho Satisfecho Algo satisfecho No satisfecho

Analisis. El 64% de los clientes actuales se siente muy satisfecho con el nivel de atencion
en la empresa. Solo el 30% de los clientes se siente satisfecho, el 6% de ellos se sienten
algo satisfechos y el 1% de los clientes esta insatisfecho con la atencién en la empresa.
De esto, se puede concluir que existen debilidades por parte de la empresa que son
percibidas por los clientes con un nivel de insatisfaccién y que deben ser identificadas

para garantizar la calidad del servicio.

2.1.12.3. ¢Por qué medio usted se enter6 de los productos y servicios que

ofrece la empresa Sistemas Constructivos AFC?

Cuadro 3.Medios de comunicacion.

Respuesta Frecuencia %
Absoluta
Por internet 18 17%
Por una recomendacion 64 60%
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Cuadro 3. (Continuacion)

Por ofrecimiento del 25 23%
portafolio por parte de la

empresa presencialmente
Total 107 100%

Figura 13. Canal por el cual se enterd de la empresa.

Canal por el cual se enterd de la empresa

23% 17%

60%

@ Porinternet Poruna recomendacion Por ofrecimiento del portafolio

Analisis. El 60% de los clientes se enteré por medio de una recomendacion. El 23% por
medio de un ofrecimiento de portafolio por parte de la empresa de forma presencial y el
restante de los clientes que es un 17%, por medio de internet. Esto refleja que la empresa
necesita iniciar un proceso de comercio por la web, puesto que existen oportunidades de

crecimiento en ventas por este canal.

2.1.12.4. ;Hatenido algun inconveniente con el tiempo de entrega de sus

pedidos?
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Cuadro 4. Tiempo de entrega.

Respuesta Frecuencia %
Absoluta

Sl 23 21%

NO 84 79%

Total 107 100%

Figura 14. Tiempos de entrega.

Tiempo de entrega

21%

79%

@Sl ENO

Analisis. El 79% de los clientes mencionan que no han tenido ningun problema con los
tiempos de entrega de los productos, lo que habla muy bien del proceso de despacho y
entrega. Sin embargo, un 21% de los clientes dicen que si han tenido problemas con los

tiempos de entrega. Lo que permite evidenciar una oportunidad de mejora.
2.1.12.5. ¢Los productos que usted ha adquirido en la empresa Sistemas

Constructivos AFC, han cumplido con las especificaciones técnicas

gue usted solicito?
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Cuadro 5. Especificaciones técnicas.

Respuesta Frecuencia %
Absoluta

Sl 102 95%

NO 5 5%

Total 107 100%

Figura 15. Cumplimiento de especificaciones técnicas.

CUMPLIMIENTO DE

ESPECIFICACIONES TECNICAS

Analisis. ElI 95% de los clientes consideran que ha existido un cumplimiento por parte de
la empresa en cuanto a las especificaciones técnicas que han solicitado en los productos.
El 5% restante de ellos, mencionan que no se han cumplido con especificaciones técnicas

gue se solicitaron. Por lo que es importante indagar en que aspectos no se cumplen para

generar acciones de mejora.

2.1.12.6. ;Considera que el personal de la empresa AFC Sistemas

Constructivos posee la capacitacion necesaria en cuanto a la

atencion al cliente?

21




Cuadro 6. Capacitacion de los colaboradores.

Respuesta Frecuencia %
Absoluta

Sl 96 90%

NO 11 10%

Total 107 100%

Figura 16. Atencion al cliente por parte de los colaboradores.

Capacitacion de los colaboradores frente a

Andlisis. Se considera que el 90% de los clientes perciben que los colaboradores de la
empresa estan capacitados para tener buen desempefio en atencion al cliente. Sin
embargo, es importante considerar que el 10% no esta conforme con la preparacion que

tienen las personas, lo que representa una oportunidad de mejora para la empresa.

2.1.12.7. ¢;Cuales son las razones por las que usted prefiere los productos

atencion al cliente

10%

90%

NO

gue vende la empresa AFC Sistemas Constructivos?
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Cuadro 7. Razones de fidelizacion.

Respuesta Frecuencia %
Absoluta

Por precio 26 24%

Por calidad 51 48%

Por la atencion al cliente 20 19%

Por los tiempos de entrega | 10 9%

Total 107 100%

Figura 17. Razon de Compra.

Razodn de fidelizacion
9%
24%

19%

48%

B Porprecio EPorcalidad Porla atenciodn al cliente Porlostiempos de entrega

Analisis. El 48% de los clientes compran en la empresa por la calidad de los productos.
El 19% por la atencién al cliente. El 24% por el precio y el 9% considera que es por el

cumplimiento en los tiempos de entrega.
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2.1.12.8. ;Posee conocimiento sobre los canales de comunicacion que tiene
usted para presentar peticiones, quejas y reclamos ante la

empresa Sistemas Constructivos AFC?

Cuadro 8. Conocimiento sobre canales de comunicacion.

Respuesta Frecuencia %
Absoluta

Sl 82 7%

NO 25 23%

Total 107 100%

Figura 18. Conocimiento sobre canales de comunicacion.

Conocimiento sobre canales de comunicacion

23%

77%

Analisis. No existe claridad entre los clientes sobre los canales de comunicacién que
existen en la empresa para que ellos puedan expresar sus reclamos, inconformidades o

peticiones. Esto, porque 77% de los clientes dice que, si los conoce, pero el 23% de ellos
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mencionan gque no tiene conocimiento sobre esto. Esto representa una oportunidad de

mejora para la empresa.

2.1.12.9. ;/Si usted ha presentado un reclamo, peticiéon o queja, considera

que el tiempo de respuesta o resolucion ha sido razonable?

Cuadro 9. Eficiencia en resolucion de PQR’S.

Respuesta Frecuencia %
Absoluta

SI 94 88%

NO 13 12%

Total 107 100%

Figura 19. Eficiencia en resolucion de PQR’S.

Eficiencia de PQR’S

12%

88%

@sI @ENO

Analisis. El 88% de los clientes consideran que si ha tenido un tiempo de espera
razonable frente a la resolucion de su PQR’S, mientras que el 12% restantes, considera
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gue no la ha tenido. De esto, se puede concluir que existen situaciones o inconformidades
de los clientes que no se han resuelto de forma efectiva y que hay procedimientos que
se deben mejorar para que exista un 100% de satisfaccion frente a este proceso de

resolucion de peticiones, quejas y reclamos.

2.1.12.10.¢;Al realizar sus compras, recibe la factura correctamente?

Cuadro 10. Facturacion.

Respuesta Frecuencia %
Absoluta

Sl 106 99%

NO 1 1%

Total 107 100%

Figura 20. Facturacion.

Facturacion

1%

99%
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Analisis. EI 99% de los clientes dicen que la factura la reciben correctamente. El 1% de

ellos mencionan haber recibido su factura con algun tipo de error.

2.1.12.11.;Recibe por parte de la empresa Sistemas Constructivos AFC las

hojas de seguridad de los productos quimicos que compra en ella?

Cuadro 11. Entrega de Hojas de seguridad de los productos Quimicos.

Respuesta Frecuencia %
Absoluta

SI 83 78%

NO 24 22%

Total 107 100%

Figura 21. Entrega de Hojas de seguridad de los productos Quimicos.

Seguridad de los productos quimicos

22%

78%

Analisis. El 78% de los clientes reciben correctamente las hojas de seguridad de los
productos quimicos que compran en la empresa. El 22% de los clientes dicen que no las

reciben. Por tanto, es una oportunidad de mejora para el area operacional, porque no se
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les ha hecho entrega de esta hoja que es requisito legal dentro de los sistemas de

seguridad industrial y salud en el trabajo.

2.1.12.12.;Conoce las formas de comunicacion que tiene usted con la

empresa para realizar sus pedidos?

Cuadro 12.Pregunta No.12 conocimiento de canales de comunicacion para pedidos.

Respuesta Frecuencia %
Absoluta

SI 103 96%

NO 4 4%

Total 107 100%

Figura 22. Conocimiento de canales de comunicacién para pedidos.

Conocimiento de canales de comunicacion para
hacer pedidos

4%

96%

Analisis. El 96% de los clientes dicen que si conocen los canales de comunicacion que
actualmente tiene la empresa para la venta de sus productos o la solicitud de sus

productos. El 4% de ellos restante dicen que no los conocen.
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2.1.12.13.;Cuél de los siguientes medios de comunicacion utiliza usted

frecuentemente para realizar sus pedidos?

Cuadro 13.Medios para realizar pedidos (pregunta multiple respuesta).

Respuesta Frecuencia %
Absoluta

Por medio telefénico 39 36%

Por WhatsApp 76 71%

De forma presencial 48 45%

Otros 4 4%

Figura 23. Canales de comunicacion.

CANALES DE COMUNICACION

OTROS ¥4

DE FORMA PRESENCIAL 45%

POR WHATSAPP 71%

POR MEDIO TELEFONICO 36%

Andlisis. La pregunta es de tipo respuesta multiple. Segun la figura 23, se observa que
el canal con mayor porcentaje de comunicacion para la solicitud de pedidos es por el
WhatsApp equivalente a un 71%. El que le sigue es por medio presencial, en un 45%.
Luego por medio telefénico equivalente a un 36% de la poblacion y por otros medios

equivalente al 4% de la poblacion.



2.1.12.14.;Conoce usted los métodos de pago que tiene para comprar en la

empresa AFC Sistemas Constructivos?

Cuadro 14.Métodos de pago.

Respuesta Frecuencia %
Absoluta

Sl 102 95%

NO 5 5%

Total 107 100%

Figura 24. Conocimiento sobre métodos de pago.

Métodos de pago

5%

95%

@sI @NO

Analisis. 95.1% de los clientes tienen conocimiento sobre los métodos de pago que tiene

la empresa, mientras que el 4.9% de ellos no tienen conocimiento.

2.1.12.15.;Cuél de los métodos de pago siguientes utiliza usted mas a

menudo?
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Cuadro 15.Método de pago utilizado.

Respuesta Frecuencia %
Absoluta

Por medio de tarjeta débito | 11 10%

Por medio de tarjeta 7 7%

Crédito

Por medio de transferencia | 38 36%

electronica

En efectivo 49 46%

Otros 2 2%

Total 107 100%

Figura 25. Métodos de pago utilizados.

Métodos de pago 2%

10%
7%

46%

36%

EPormedio de tarjeta débito Por medio de tarjeta crédito
Por medio de transferencia electronica [ En efectivo

E Otros

Analisis. El medio de pago mas usado por los clientes es en efectivo en un 46%, seguido
de la transferencia electronica en un 36%, tarjeta débito en un 10%, tarjeta crédito en un

7% vy finalmente el 2% que utiliza otros medios de pago no mencionados.
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2.2. MERCADO POTENCIAL

La empresa actualmente tiene cobertura comercial en el municipio de Floridablanca y
Bucaramanga Santander. Sin embargo, en miras a cubrir el departamento de Santander,
el mercado potencial de SISTEMAS CONSTRUCTIVOS AFC esta integrado por

municipios como:

e Zapatoca
e Lebrija

e San Vicente

Cada uno de ellos actualmente cuentan con proyectos de construccién importantes. Por
ejemplo, Dentro del plan de desarrollo para municipios como Lebrija Santander se puede
encontrar la linea estratégica de desarrollo econdémico, en la cual se establecen
actividades en sectores como el desarrollo rural. Ademas de esto, Lebrija ha visionado
proyectos importantes de construccion como la restauracion de patrimonio cultural como
lo es el hospital de la Guerra de los Mil dias ubicado en inmediaciones del Aeropuerto de
Palogrande. Ademas, se menciona que la actual administracion esta esforzandose para

la construccién de proyectos de vivienda para grupos vulnerables®?.

Por parte del municipio de Zapatoca, desde el 2018 se viene licitando el proyecto para la
interventoria para la construccion de la plaza de mercado del municipio, cuya cuantia es
por $321.317.874 millones de pesos!?. Ademas, hay que considerar que hoy en dia el
municipio es un lugar turistico, por lo que se proyecta la construccion de hoteles y demas

infraestructura para abastecer el sector del turismo del municipio.

11 PLAN DE DESARROLLO 2020-2023. Unidos por Lebrija Santander. https://www.lebrija-
santander.gov.co/Transparencia/PlaneacionGestionyControl/PLAN%20DE%20DESARROLLO%202020%
20-%202023.pdf

12 COLOMBIA LICITA. Construccion plaza mercado zapatoca. 2022.
https://colombialicita.com/licitacion/69711540
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2.3. COMPETENCIA

Para el diagnostico de la competencia se hizo un estudio de Benchmarking la cual es una
herramienta que permite identificar los puntos mas fuertes de la competencia en el
mercado, para tener un punto de referencia frente a las acciones y decisiones de
mejoramiento de la empresa y que son el objetivo principal de esta propuesta de
mejoramiento empresarial. Es decir, el Benchmarking es una herramienta de mejora que
permite la reunion de datos; que la empresa convierte en conocimiento para mejorar su
capacidad de adaptacién teniendo como punto de referencia los procesos, acciones,
estrategias y enfoques que han sido de éxito en otras compafias y frente a estas,
ofrecerles a los clientes un valor agregado que la haga mas competitiva y atractiva dentro

del mercado?s.

Este estudio se hizo con la empresa Homecenter, Ardisa y Distribuciones Colombia que
son los mas fuertes competidores a nivel local, regional y nacional, pues, aunque se
tienen algunas alianzas estratégicas con estas empresas, no dejan de ser fuerte

competencia para Sistemas Constructivos AFC. Los objetivos de este estudio fueron:

e Hacer un analisis funcional y competitivo de las empresas Homecenter, Ardisa y
Distribuciones Colombia ubicadas en el municipio de Floridablanca Santander.

e l|dentificar las principales estrategias de comercializacion y marketing de estas
empresas.

e Comparar las estrategias implementadas por estas empresas, con las implementadas
actualmente por la empresa AFC Sistemas constructivos en el municipio de

Floridablanca Santander.

BENCHMARKING COMPETITIVO Y FUNCIONAL

13 INTXAURBURU M, LUBURU C. Una revisién teérica de la herramienta de Benchmarking. 2005.
https://www.ehu.eus/documents/2069587/2113623/12_6.pdf
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Cuadro 16.Benchmarking empresa Homecenter.

Empresa: Homecenter

o  aSODIMAC
HOMECENTER

Slogan “Mas barato, imposible”. Algunos consideran que no puede ofrecer

esta publicidad en todos sus productos por lo que tiene publicidad

engafnosa.

Misién “‘Desarrollamos con innovacion y sostenibilidad, ofreciendo los
mejores productos, servicios y asesoria a través del canal de venta
gue el cliente escoja, al mejor precio del mercado, para inspirar y

construir los suefios y proyectos de nuestros clientes”4

Visién “Ser la empresa lider de proyectos para el hogar y construccion que,
mediante el mejoramiento de la calidad de vida, sea la mas querida,
admirada y respectada por la comunidad, los clientes, los

trabajadores y los proveedores en América”

Valores e Reir. Actitud simple y profunda.
e Relacion con las personas

e Viven los valores por medio de la sonrisa.

Ubicacion Cra 21 # 45-02 Ubicado en el municipio de Bucaramanga.

Productos Home center ademas de ofrecer productos para la construccion y
ferreteria, también ofrece productos para el hogar, proyectos de
construccion, tecnologia, electrodomésticos, decoracion, muebles y

demas.

14 HOMECENTER. Quienes Somos. 2022. https://www.homecenter.com.co/homecenter-
co/mashomecenter/nuestra-empresa
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Cuadro 16. (Continuacion)

Modelo de | En mercados ofrecer mejoramiento, mantenimiento y reparacion del
negocio hogar.
El formato de la tienda es tres: sodimac Homy disefio para todos;
Sodimac constructor imperial y Sodimac empresas.
clientes Familias, maestros de obra y constructoras. Esta enfocado para

todos los colombianos, empresas pequeias, medianas y la gran
empresa, puesto que ofrece facilidades de crédito con bancos como

Falabella y bajos precios.

Canales de
distribucion

Home center ofrece la distribucion de sus productos por medio de su
pagina de internet (Home center) o compra en linea, y modo
presencial a través de cientos de tiendas en todo el territorio

colombiano.

Estratégicas
de marketing

Esta aliada a grandes empresas como CORONA, Falabella

Cuenta con calidad en el servicio al cliente

Cuenta con numerosos proveedores por lo que la capacidad de
negociacion de los proveedores es baja.

Se enfoca en ofrecer productos innovadores.

Organigrama

I 1 1 L) 1 1 1 T T 1
Gerente Gerente de Gerente de Gerente de Soeniece Gerente de Gerente de Sorentece Gerente de
Comercial RRHH Operacion Marketin, bt (62 Proyect Venta Emy LIS Abastecimiente
omercial 3 eraciones L] ling Finanzas royectos fer presa Proyectos asteci lo
L Gerente de p:i:rig:‘:iu l Gerente de Gerente de l Contador
Negocios pri Tienda Prevencion General

Tomado de: (Sodimac, 2020)
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Cuadro 16. (Continuacion)

Tecnologia El centro de distribucién de Homecenter funciona con inteligencia
implementada | artificial llamado “sistema GTP Goods to person, quienes son robots
gue clasifican los productos por categoria y cantidad segun los
pedidos u 6érdenes encomendadas por los clientes (Vargas, 2022). El

retail o promesa de entrega es 24 horas en ciudades como Bogota.

Sellos de | Esta dentro de las 20 empresas sostenibles del pais.
calidad Es la mejor marca posesionada en el mercado de su categoria.
Primera empresa en el 2017 en ranking de grandes superficies.

Empresa con el mejor entorno laboral en Colombial®

Fuente: Sodimac Corona.

Cuadro 17.Benchmarking empresa Ardisa Materiales para construccion y remodelacion.

Empresa: Ardisa Materiales para construccion y remodelaciéon

Descripcion Empresa fundada en 1952 como ALMACEN DARCO, 10 afios
después como ALMACEN DARCO-ARDILA DIAS & CIA LTDA

Logotipo:
\ ARDISA’
Y O\ W
MATERIALES PARA CONSTRUCCION Y REMODELACION
Slogan “Un futuro mejor para todos”
Mision “buscamos la satisfaccion de nuestros clientes industriales,

comerciales, personales naturales y de la construccion,
proporcionando soluciones integrales a través de la asesoria,
especificacibn y comercializacion de materiales en el mercado

nacional’16

15 SODIMAC CORONA. Emision de Bonos Ordinarios. 2017.
https://www.homecenter.com.co/static/landing/footer/mashomecenter/informacion-
inversionistas/doc/presentacion-bonos-sodimac-colombia-2017.pdf

16 ESPINOSA L. Practica empresarial Ardisa S.A. 2021 https://docplayer.es/227564963-Practica-
empresarial-ardisa-s-a-liliana-carolina-espinosa-munoz.html
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Cuadro 17. (Continuacion)

Vision “Ser una empresa de caracter nacional lider en el mercado de la
construccion y la industria en general, en el desarrollo de negocios
profesionales y éticos, logrando incursionar a mercados
internacionales”

Valores La responsabilidad es el principal valor para generar confianza con el
cliente, y el respeto hacia las personas.

Ubicacion Cra 17 C #60-30 Bucaramanga

Productos Su fuerte es la distribucion de maderas, aluminios, ceramicas y
pinturas. Actualmente tiene mas de 14 mil productos que se ofrecen
para obra negra, remodelacién y acabados (Ardisa, 2022).

clientes Constructores de Bucaramanga, Bogota, Pereira, Cali, barranquilla,
Tunja, Duitama, Cartagena

Canales de | Ofrece comercializacion de productos a través de compras online y

distribucién compras presenciales.

Estratégicas

de marketing

Autoservicio asistido y asesoria personalizada.

Organigrama

No disponible

Tecnologia

implementada

Cuenta con sistemas ERP para el manejo de sus procesos internos.
Con este sistema se asegura de la gestion y trazabilidad de la

informacion.

Sellos de

calidad

Cuenta con Certificacion 1SO 9001. Calidad en el servicio.
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Cuadro 18.Benchmarking empresa Distribuciones Colombia.

Empresa:

Distribuciones Colombia

Logotipo:

Cuenta con 29 afios de experiencia en el mercado.

Mision

“‘DISTRIBUCIONES COLOMBIA SAS, es una organizacion que tiene
como proposito la comercializacion y distribucion de materiales para
la construccién. Mantenimiento y remodelacion de viviendas, obras
civiles e insumos para la industria metalmecanica; fomentando el
desarrollo social mediante la generacién de empleo, contamos con
una completa linea de productos, apoyados en la calidad y
experiencia de nuestros proveedores. Nuestro personal idoneo y
capacitado responde de manera eficiente y eficaz a las necesidades
de nuestros clientes, resultado de una asesoria técnica y entregas

oportunas.”’

Visiéon

‘DISTRIBUCIONES COLOMBIA SAS, tiene como vision aumentar su
participacion en la comercializacion, distribucion, mantenimiento y
remodelacion del mercado de la construccion e insumos para la
industria metalmecénica, con presencia a nivel local y nacional.
Ofreciendo a nuestros clientes un amplio portafolio de productos y
servicios de alta calidad dirigidos siempre a la mejora continua de
requisitos y satisfaccidon a nuestros clientes, innovacion que nos

permite crecer y consolidarnos como una empresa lider del sector”.

Ubicacioén

Diagonal 15#calle 59-14 Bucaramanga

17 DISTRIBUCIONES COLOMBIA. Pagina Oficial. 2022. https://distribucionescolombia.com/nosotros/
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Cuadro 18. (Continuacion)

Productos Ofrece productos para la construccion, remodelacion y la industria
general.

clientes Cuenta con mas de 7.244 clientes

Canales de | Cuenta con plataforma de compras online y compras presenciales.

distribucion

Estratégicas

de marketing

Se creb el programa Club del maestro DISCOL. Es un programa de
lealtad del cliente que le permite ir acumulando puntos al cliente en
cada compra realizada y con esto pueden obtener mejores precios,
capacitaciones, envio de correos con promociones, redimir puntos en
regalos, entre otros beneficios.

Cuenta con proveedores de alta calidad como Pavco, Grival, Yale,
Challenger, Haceb, Socoda, Pintuco, Entre otros.

Contacto continuo con el cliente.

Ofrece precios competitivos.

Ofrece parqueaderos privados para sus clientes

Tiene flota de vehiculos propios para la distribucion de sus productos.

Sellos de | Cuenta con Certificacion ISO 9001 e ISO 14001. CALIDAD Y MEDIO
calidad AMBIENTE.
Andlisis

Teniendo en cuenta la trayectoria y el tamafio de las empresas indagadas, se hace

énfasis en la estrategia de atencion al cliente que tiene la empresa DISTRIBUCIONES

COLOMBIA SAS con el programa Club del maestro DISCOL, es una estrategia de

fidelizacion que no requiere tecnologia de punto o grandes recursos para ser

implementada por AFC sistemas constructivo y que puede permitir la fidelizacion de

clientes que se encuentren ubicados en el municipio de Floridablanca puesto que estas

empresas estudiadas se encuentran en el municipio de Bucaramanga, lo que puede
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resultar una ventaja competitiva de AFC si se enfoca en los clientes de Floridablanca

Santander.

Otra de las estrategias de marketing que tiene especialmente Home Center, es la
innovacion de productos o la venta de productos nuevos para el sector de la construccion.
Cuanto un cliente quiere encontrar los sistemas constructivos del momento, puede ir a
Home center y alli encontraré lo necesario para desarrollar esos proyectos. Por lo que
puede ser una idea importante para AFC, pues deberia especializarse en un sistema
constructivo o en un solo método de construccion y que, de este, se pudieran encontrar

las mejores especificaciones dentro del mercado.

AFC sistemas constructivos, es una empresa que hasta ahora estd empezando en el
mercado y que debe continuar con la consulta de estrategias que les han funcionado a
estas grandes superficies, para empezar a incursionar en el mercado de Santander. Para
esto se hace énfasis en la venta en linea y la creacion de una pagina Web donde los
clientes puedan encontrar y hacer sus compras en linea, estando en tendencia con sus

mas fuertes competidores.

2.4. PROVEEDORES

Los proveedores que tiene actualmente la empresa SISTEMAS CONSTRUCTIVOS AFC,
tienen un posicionamiento en el sector de la construccidn por la calidad de sus productos.

Entre ellos, se encuentran los siguientes perfiles:

2.4.1. Eternit. Es una empresa con una trayectoria de 80 afios en el sector de la
construccion. Su valor agregado es la calidad y exigencia técnica con la que
disefian sus productos para ofrecer un producto de calidad para las obras civiles

y de bajo impacto para el medio ambiente. Esta ofrece soluciones para cubiertas,
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2.4.2.

2.4.3.

24.4.

2.4.5.

soluciones constructivas innovadoras, soluciones para acabados, y soluciones

para la instalacién de acometidas?®.

Knauf: Es una empresa creada en 1932 por los hermanos Alfons y Karl ofreciendo
productos como masillas, adhesivos, cintas, mallas, bandas, lanas minerales,
revoques, pinturas y yeso. Ahora, innovando en sistemas constructivos como
placas para exteriores, placas acusticas, placas desmontables, entre otros'®. La
empresa tiene presencia en 70 paises y ofrece 26 mil empleos a nivel mundial.

Procalco S.A.S: Es una empresa que ofrece morteros, materiales para pafietes,
prefabricados de concreto, concreto curado a 28 dias, adhesivos ceramicos, entre
otros materiales granulados para la elaboracion de morteros, concretos y

cementos para la construccioén; todos productos calcareos?.

Delta Global: Es una empresa creada el 4 de diciembre de 2006 en la ciudad de
Cali Colombia. Es el aliado nimero uno de la empresa?l. Puesto que sus
soluciones en construccion liviana en seco Drywall le permite ofrecer nuevos
meétodos constructivos a los clientes. Ademas de este producto, ofrece aislantes
acusticos y térmicos, herramientas, chazos, anclajes, abrasivos, cintas
autoadhesivas, cintas Drywall, tornilleria, entre otros productos que son
importantes para el portafolio de productos de la empresa.

C.A Mejia.: Es una empresa fundada en el afio 1963 actualmente denominada
C.A MEJIA & CIA S.A.S. Se dedica a la fabricacion de productos de ferreteria,
papeleria, zapateria, oficina y productos industriales con la alianza de otras

empresas con la experiencia y el conocimiento en cada uno de estos productos??.

18 ETERNIT. Pagina Oficial. 2022. https://www.eternit.com.co/organizacion/#construyendo-historia

19

KNAUK. Péagina oficial. 2022.

https://www.knauf.com.co/index.php?r=product/index&product_category_id=1

20 PROCALCO. Pagina Oficial. 2022. http://procalcosas.com.co/adhesivo-ceramico-pegatek/
21 DELTAGLOBAL. Pagina oficial. 2002. https://www.deltaglobal.com.co/resena.html

22 CAMEJIA. Pagina Oficial. https://www.camejia.com/camejia
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Sus aliados son: Triton, Supercam, Toroado, Polycam, tachuela mosca, Tacol,
entre otros.

Figura 26. Proveedores.

¥ Eternit INAUf ceo~| &

CONSTRUCCION EN EVOLUCION

PYNPROCALCO

P PRODUCTOS CALCAREOS DE COLOMBIA

Ahora bien, tener conocimiento sobre las necesidades de los proveedores y sus niveles
de satisfaccion con la empresa, puede reflejar oportunidades de mejora para los procesos
internos, que son el objetivo principal de este plan de mejora. Para esto, se hizo una
encuesta online, en donde participaron 17 proveedores. Se realizaron un total de 10
preguntas para finalmente identificar fortalezas y debilidades; con esto se busca

identificar problemas para su priorizacion.

2.4.6. ¢Cuanto tiempo lleva usted siendo proveedor de la empresa AFC
Sistemas Constructivos?
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Cuadro 19. Tiempo de Antigiiedad de los Proveedores.

Respuesta Frecuencia %
Absoluta

Mas de 1 afio 6 35%

Entre 6 meses y 1 aio 11 65%

Menos de 6 meses 0 0%

Total 17 100%

Figura 27. Antigiedad de los proveedores.

Antigiiedad de los proveedores

35%

65%

Analisis. El 65% de los proveedores tiene un tiempo entre 6 meses y 1 afio de estar
comercializando productos con la empresa, y el 35% tiene un tiempo superior a 1
afo. Esto significa que la mayoria de los proveedores tienen relaciones con la
empresa por mas de 6 meses y que su informacion es pertinente frente a los
procesos de aprovisionamiento, para identificar con ellos posibles acciones de

mejora.
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2.4.7. ¢ Tiene usted conocimiento sobre los métodos de seleccién y evaluacion

de proveedores por parte de la empresa?

Cuadro 20. Conocimiento sobre métodos de seleccidn y evaluacion de proveedores.

Respuesta Frecuencia %
Absoluta

Sl 10 59%

NO 7 41%

Total 17 100%

Figura 28. Conocimiento sobre evaluacion y seleccion.

Conocimiento sobre evaluadores vy
seleccidn

41%

59%

@SI @ENO

Analisis. El 59% de los proveedores tienen conocimiento sobre los métodos de
seleccion y evaluaciéon de proveedores, el 41% no tiene conocimiento; por lo que es
importante generar una accion correctiva inmediata porque es casi el 50% de esta

poblacion.

44



2.4.8. ¢Recibe usted retroalimentacion sobre la satisfaccion de la empresa AFC

Sistemas Constructivos?

Cuadro 21. Retroalimentaciéon sobre la satisfaccion de AFC.

Respuesta Frecuencia %
Absoluta

SI 14 82%

NO 3 18%

Total 17 100%

Figura 29. Retroalimentacion por parte de Sistemas Constructivos AFC

Retroalimentacion

18%

82%

@Sl ENO

Anélisis. El 82% de los proveedores reciben retroalimentacion, el otro 18% no la

recibe.
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2.4.9. ¢Recibe usted los requerimientos técnicos y comerciales cuando serealiza

una solicitud de cotizacion por parte de la empresa AFC Sistemas

Constructivos?

Cuadro 22. Recepcién de requerimientos técnicos por parte de AFC.

Respuesta Frecuencia %
Absoluta

Sl 16 94%

NO 1 6%

Total 17

Figura 30. Pedidos con requerimientos técnicos.

Recepcion de requerimientos técnicos

6%

94%

@ESI ENO
Analisis. El 94% de los proveedores consideran que la empresa envia todos los

requerimientos técnicos que necesita de los productos, mientras que el 6%

consideran que la empresa no envia estos requerimientos.
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2.4.10. Califique el nivel de cumplimiento en el pago de mercanciay

servicios. (donde 1 es poco cumplida, y 5 muy cumplida).

Cuadro 23. Efectividad en el pago de mercancia.

Respuesta Frecuencia %
Absoluta

Muy Cumplida 15 88%

Cumplida 1 6%

Poco Cumplida 1 6%

Total 17 100%

Figura 31. Cumplimiento en el pago de mercancia.

Efectividad en el pago de
mercancia

EH Muy cumplida ECumplida Poco cumplida

Analisis. El 88% de los proveedores consideran que la empresa es Muy cumplida
con el pago de mercancia, el restante 12% de ellos se divide en que consideran que

es poco cumplida (6%), y que es cumplida (6%).
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2.4.11. El material es recibido eficientemente por los colaboradores de la

empresa AFC Sistemas Constructivos

Cuadro 24. Recepcion de materiales.

Respuesta Frecuencia %
Absoluta

Sl 17 100%

NO 0 0%

Total 17 100%

Figura 32. Recepcion de material.

® s
@ NO

Analisis. El 100% de los proveedores consideran que el material es recibido de

forma eficiente.

2.4.12. ¢La empresarealiza 6rdenes de compra fisicas o virtuales para la

solicitud de sus pedidos?
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Cuadro 25. Tipos de ordenes.

Respuesta Frecuencia %
Absoluta

Fisicas 0 0%

Virtuales 8 47%

Ambas 9 53%

Total 17 100%

Figura 33. Tipos de érdenes de Compra.

Tipo de ordenes de compra

0%

47%

33

HE Fisicas Virtuales Ambas

Analisis. El 47.1% de los proveedores dicen que la empresa realiza érdenes de compra

de forma virtual, y el 52.9% que las realiza de forma simultanea, tanto fisica, como virtual.
2.4.13. ¢Existe trazabilidad de la informacién en la empresa AFC sistemas

constructivos de lo que se ordena comprar y lo que se recibe en las

instalaciones de la empresa?
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Cuadro 26.Trazabilidad de informacion.

Respuesta Frecuencia %
Absoluta

Sl 16 94%

NO 1 6%

Total 17 100%

Figura 34. Trazabilidad de la informacion.
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Analisis. El 94% de los proveedores consideran que existe trazabilidad entre lo que
se pide y lo que se recibe en la empresa. Por lo tanto, un 6% considera que no existe

trazabilidad, esto representa una oportunidad de mejora.

2.4.14. ¢Sistemas constructivos solicita capacitaciones acerca de los

productos que usted comercializay son adquiridos por ellos?
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Cuadro 27. Solicitud de Capacitaciones.

Respuesta Frecuencia %
Absoluta

Sl 14 82%

NO 3 18%

Total 17 100%

Figura 35. Solicitud de capacitaciones productos que se compran.
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Analisis. El 82% de los proveedores respondieron que la empresa si solicita
capacitaciones, mientras que el otro 18% respondidé que la empresa no solicita

capacitaciones.

2.4.15. ¢cLa empresa promueve o impulsa nuevas tecnologias de la

construccién disefladas por sus fabricas o distribucién?
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Cuadro 28. Promocion de nuevas tecnologias de construccion.

Respuesta Frecuencia %
Absoluta

Sl 17 100%

NO 0 0%

Total 17 100%

Figura 36. Promocién de tecnologias de construccion.
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Analisis: EI 100% de los proveedores consideran que la empresa si promueve

tecnologias de construccion.

2.5. RECURSOS HUMANOS

La empresa actualmente cuenta con 4 personas: 3 en contrato a término indefinido, y 1

persona en contrato por prestacion de servicios. Ademas de tener colaboradores que
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prestan servicio de transporte de mercancia, pero no tienen vinculacion laboral con la

empresa.

Dentro de estos 4 cargos se encuentra:
e El gerente general
e Auxiliar de gerencia.
e Bodegueros

e Conductores.

Cuenta con el cargo de Contador o asesor financiero, pero es un contrato por prestacion
de servicios. Como se mencionaba en el capitulo de preliminares, la empresa no cuenta
con un organigrama establecido, sin embargo, por la naturaleza de sus procesos de
comunicacion se puede mencionar que tiene una estructura lineal basada en el principio

de la jerarquia®.

Ahora bien, uno de los activos mas importantes para la empresa es el recurso humano,
para esto, se hizo un diagndstico para conocer la percepcion de ellos frente a la empresa
y sus procesos. Participaron los 3 colaboradores que actualmente tiene la empresa en
contrato directo y 1 colaborador de contrato indirecto.

2.5.1. ¢Qué tipo de vinculacion tiene usted con la empresa?

Cuadro 29.Tipo de contrato.

Respuesta Frecuencia %
Absoluta

Contrato a término 3 75%

indefinido

23 BRUME GONZALEZ, Mario Javier. Estructura organizacional. Bogota: Editorial ITSA. 2019, 33p.
https://www.itsa.edu.co/docs/ESTRUCTURA-ORGANIZACIONAL.pdf
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Contrato por prestacion de |1 25%
servicios
Total 4 100%

Figura 37. Vinculacién recurso humano.

TIPOS DE CONTRATO

= Contrato a término indefinido

# Contrato por prestacidon de servicios

Analisis. ElI 75% de los participantes tienen vinculacion de contrato a término

indefinido y 25% contrato por prestacion de servicios. Equivalentes a 3 colaboradores

y 1 colaborador en contrato por prestacion de servicios.

2.5.2. ¢Cuanto tiempo de antigtiiedad tiene su vinculacion con la empresa?

Cuadro 30. Antigiiedad de los colaboradores.

Respuesta Frecuencia %
Absoluta
Entre 5 meses y 1 afio 0 0%
Menos de 5 meses 1 25%
Mas de 1 afio 3 75%
Total 4 100%
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Figura 38. Tiempo de antigliedad colaboradores.
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Analisis. El 75% de los colaboradores tiene un tiempo de antigiledad superior a 1 afio,

mientras que el 25% restante tiene menos de 5 meses de antigtiedad.

2.5.3. ¢En el tiempo que ha trabajado en la empresa, ha sido informado de sus

funciones, deberes, derechos?

Cuadro 31.Socializacion de funciones de cargo.

Respuesta Frecuencia %
Absoluta

SI 4 100%

NO 0 0%

Total 4 100%
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Figura 39. Conocimiento de sus funciones.

Analisis. El 100% de los colaboradores tiene conocimiento de sus funciones. Aunque
existe conciencia de cada una de las funciones a desarrollar, es importante una
estandarizacién de estas funciones, para que este conocimiento este contenido en

documentos y manuales guia para inducciones y reinducciones posteriores.

2.5.4. ;(Ha recibido las herramientas y elementos de proteccion adecuados por

parte de la empresa para cuidar su salud y garantizar su integridad?

Conocimiento de funciones

@sI @No

Cuadro 32.Entrega de EPP.

Respuesta Frecuencia %
Absoluta

Sl 4 100%

NO 0 0%

Total 4 100%
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Figura 40. Entrega de EPP.

Entrega de EPP
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Analisis. El 100% de los colaboradores mencionan que se le entrego elementos de
proteccion personal para cuidar de su salud e integridad. Esto demuestra un
compromiso por parte de la organizacion frente a la gestion en seguridad y salud en el

trabajo.

2.5.5. ¢Considera que el salario que le fue asignado es justo con respecto a las

actividades que tiene que realizar diariamente?

Cuadro 33.Conformidad con salario.

Respuesta Frecuencia %
Absoluta

Sl 4 100%

NO 0 0%

Total 4 100%
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Figura 41. Conformidad con el salario.
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Analisis. ElI 100% de los colaboradores menciona que esta conforme con la asignacion
salarial que le fue asignada segun el cargo que ocupan. Esto seria un factor positivo

frente a variables como la motivacién laboral.

2.5.6. ¢La empresa se interesa por su crecimiento personal y profesional?

Cuadro 34. Oportunidad de Crecimiento personal y profesional.

Respuesta Frecuencia %
Absoluta
SI 4 100%
NO 0 0%
Total 4 100%
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Figura 42. oportunidad de crecimiento personal y profesional.
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Andlisis. El 100% de los colaboradores dicen que en la empresa se interesan por su
crecimiento personal y profesional, sin embargo, en la siguiente figura o pregunta se
evidencia que el 33.3% considera que dentro de la empresa no tienen oportunidad de

crecimiento profesional.

2.5.7. ¢;Considera que en la empresa tiene la oportunidad de crecer

profesionalmente?

Cuadro 35.0portunidad de Crecimiento.

Respuesta Frecuencia %
Absoluta

Sl 3 75%

NO 1 25%

Total 4 100%
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Figura 43. Oportunidad de Crecimiento profesional.
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Analisis. ElI 75% de los colaboradores consideran que, si tienen oportunidad de
crecimiento personal y profesional dentro de la empresa, sin embargo, el 25%

considera que no lo tienen.
2.5.8. ¢ Tiene usted conocimiento sobre procedimientos o manuales para realizar
sus actividades de forma segura y de acuerdo con los estandares de

calidad y seguridad necesarios?

Cuadro 36. Conocimiento sobre procedimientos de procesos.

Respuesta Frecuencia %
Absoluta

Sl 3 75%

NO 1 25%

Total 4 100%
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Figura 44. conocimiento sobre procedimientos y manuales.
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Analisis. El 75% de los colaboradores dicen tener conocimiento sobre procedimientos
y manuales para la realizacion de sus actividades, solo el 25% consideran que no

tienen conocimiento.

2.5.9. ¢ AFC sistemas constructivos tiene dentro de sus procesos, métodos de

almacenamiento y control de inventarios eficientes?

Cuadro 37.Métodos de inventario.

Respuesta Frecuencia %
Absoluta

Sl 3 75%

NO 1 25%

Total 4 100%
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Figura 45. Métodos de control de inventarios.

Métodos de inventario
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Analisis. EL 75% de los colaboradores consideran que la empresa si tienen métodos

de almacenamiento, mientras que el 25% considera que no los tiene.

2.5.10. ¢ Son claros los canales de comunicacién dentro de la empresa?

Cuadro 38.Canales de comunicacion.

Respuesta Frecuencia %
Absoluta

SI 3 75%

NO 1 25%

Total 4 100%

62



Figura 46. Comunicacion interna.

Canales de comunicacion
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Anélisis. El 75% de los colaboradores consideran que, si estan claros los canales de

comunicacion dentro de la empresa, sin embargo 25% considera que no estan claros.
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3. DIAGNOSTICO

3.1. AREA GERENCIAL

La gerencia actualmente esta liderada por la propietaria y fundadora de la empresa
Adriana Fonseca Caballero. En sus manos esta el proceso de toma de decisiones
estratégicas, operativas, financieras y de apoyo. A su lado, cuenta con el cargo de auxiliar
de gerencia, cuya funcion es de apoyar al gerente en la parte financiera y ventas,

permaneciendo en las instalaciones de la empresa.

Los problemas evidenciados en el area de gerencia son:

No se cuenta con un direccionamiento estratégico: El nivel estratégico de la empresa
esta ocupado Unicamente por los cargos de gerente y auxiliar de gerencia. El gerente,
actualmente se ha dedicado al &rea comercial de la empresa, frente a la necesidad de
capitalizacion de esta, por lo que no se ha disefiado los lineamientos estratégicos que
permitan tomar decisiones de acuerdo con las necesidades del sector, estas actualmente

se toman con base en la experiencia.

La empresa no cuenta con una vision, no ha declarado su misién en el sector, no ha
formulado objetivos estratégicos, y, por lo tanto, no ha establecido acciones que

contribuyan al cumplimiento de esos objetivos.

Los dnicos indicadores de medicion que actualmente posee la empresa, son los
indicadores financieros que se mencionan mas adelante, pero esto no ofrecen datos e
informacion necesaria para tomar decisiones estrategias en el area de la distribucion y

ventas.
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No posee una estructura organizacional. No posee una jerarquia establecida que
permita identificar los procesos de comunicacion, toma de decisiones, responsabilidades

y roles dentro de la empresa por parte de cada uno de los colaboradores.

No existe division del trabajo. Segun la teoria de Adam Smith, la division del trabajo
les permite a las empresas la creacion de habilidades y destrezas en cada una de las
tareas realizadas?®. La empresa actualmente no cuenta con una divisién del trabajo
porque la mayoria de las actividades gerenciales y comerciales son ejecutadas por la
gerente de la empresa, esto ha limitado en cuanto a la creacion de estrategias de negocio,
el estudio de mercados, la aplicacion de herramientas de inteligencia empresarial y otras

formas de incrementar valor agregado en su estrategia competitiva.

Esta es una de las principales recomendaciones, dividir el trabajo que se realiza en la
empresa de a acuerdo a un mapa de procesos, para que, dentro de cada uno de estos,
se establezca cargos y estos tengan funciones especificas y asi poder garantizar la

especializacion del trabajo dentro de ella.

3.2. AREA DE MERCADO

El area de mercadeo actualmente esta dirigida por la gerente de la empresa quien a su
nivel de experiencia ha determinado diferentes estrategias de ventas y ofrecimientos a
los clientes. Hasta el momento no se ha desarrollado ningun estudio de mercados que
permita identificar las oportunidades del sector econdmico en el cual se desarrolla
actualmente la empresa para que con estas se generen estrategias de marketing que le
permita aumentar su competitividad y posibilidad de expansion.

Es importante mencionar que hasta el momento la empresa tiene una edad de 23 meses

de actividad comercial en los que se ha dedicado a permanecer dentro del mercado por

24 PARNREITER, Christof. La division del trabajo como una relacién socio-espacial, o como reconciliar la
ciencia economica y la geografia. 2016
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medio de estrategias guiadas por la experiencia, mas no por un proceso de inteligencia
empresarial, por esto se considera que es una empresa rentable que requiere de
estrategias empresariales para aumentar su competitividad ya que hasta el momento no
ha tenido la oportunidad de desarrollarlas. Frente a esto, se identifican las siguientes dos

oportunidades de mejora.

¢ No existen estrategias de mercadeo: El area de mercadeo actualmente no tiene
un responsable a su cargo. Las funciones de marketing, visita a clientes,
establecimiento de promociones, fijacidn de precios, estrategias publicitarias y
demas decisiones estratégicas estan a cargo de la gerente general quien realiza
al mismo tiempo funciones gerenciales y de mercadeo, lo que lo limita a generar

estrategias de marketing para atraer mas demanda para la empresa.

e No se hace seguimiento a los requerimientos de los clientes. Por medio de la
encuesta realizada a los clientes, se evidencia que no existe un reconocimiento de
las especificaciones técnicas de los clientes frente porque el 5% mencionan que
han tenido inconvenientes con los productos y que no los han recibido con las

especificaciones que solicitaron.
Por lo gue es importante establecer responsables de estas actividades, para estandarizar
procesos en donde los requerimientos de los clientes sean identificados y se haga un
seguimiento a la satisfaccion de cada uno de ellos.
3.3. AREA DE SERVICIOS
A continuacion, se menciona los hallazgos encontrados u oportunidades de mejora dentro

del area de ventas y servicios de la empresa. Estos hallazgos se mencionan, de acuerdo

con la percepcion recolectada de los clientes y los colaboradores.
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Cadena de produccion. Actualmente la cadena de produccion esta conformada por

cuatro fases que son: el abastecimiento de mercancia, almacenamiento, venta y

distribucion. Esto se puede evidenciar por medio de la siguiente figura.

Figura 47. Cadena Produccion.

. Almacenamiento Venta

Aprovisionamiento de mercancia. Para el abastecimiento de mercancia qué se
refiere a la identificacion de stock minimos dentro del inventario y el pedido de
aquellos productos que se requieran, no tiene ningun tipo de procedimiento
establecido. El pedido lo realiza la gerente de la empresa al identificar qué hay

carencia de algun material.

El programa que se maneja actualmente para la contabilizacién de los gastos de
la empresa es el programa SIIGO. Por lo tanto, dentro de este programa se genera
una orden de compra que es enviada al proveedor para que este haga el despacho

de mercancia.

Almacenamiento. Como se evidencia en la figura 48 el almacenamiento en la
empresa posee dificultades en la distribucion de espacios. Debido al tamafio de
este centro de distribucion es complejo el proceso de organizaciéon de los

materiales.
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Figura 48. Almacenamiento dentro de la empresa.
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Venta. El proceso de venta no tiene establecido ningan procedimiento
estandarizado que permita identificar las actividades que normalmente se
deberian ejecutar. El proceso de venta es realizado por la gerente de la empresa
o por la auxiliar de gerencia. El cliente realiza su pedido por medio de WhatsApp,
por via telefénica o por correo electronico. La empresa le envia una cotizacion que
el cliente debera autorizar.

Una vez autorizada esta cotizacion se realiza la factura de pago y se envia al
cliente para que confirme su pago por medio de crédito o débito. Cuando se
confirma el pago de la factura, la mercancia es alistada por un bodeguero y
organizada en el vehiculo que va a realizar la entrega. Antes de ser distribuida, es
verificado el estado de la mercancia por la gerente o auxiliar de gerencia, quienes
verifican las condiciones y cumplimiento de las especificaciones para ser

despachada.

Distribucion. Una vez la mercancia ha sido verificada por la gerente o por la
auxiliar de gerencia, es despachada al lugar que especifico referido por el cliente.
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3.4.

Demora con los tiempos de entrega. En el area de operaciones de la empresa
se observan algunos problemas actualmente que evidencian la falta de planeacion
del servicio. Una de estas, es evidenciada por los clientes segun el proceso de
recoleccion de datos en donde se menciona que el 21.4% de los clientes han
tenido problemas con los tiempos de entrega de los pedidos, teniendo en cuenta
que la empresa posee el servicio de transporte, y entrega de productos
directamente en el sitio acordado por el cliente.

No existe formalizacion de los procesos. En la encuesta realizada uno de los
aspectos que se observan es que no existe una formalizacion de los procesos o

actividades que se desarrollan en las actividades misionales de la empresa.

No cuenta con métodos de almacenamiento. Aunque el 75% de los
colaboradores consideran que la empresa si tiene métodos de almacenamiento.
Hay un 25% que no los conocen por lo que se evidencia que en los procesos de
aprovisionamiento y despacho existen fallas por los malos manejos del inventario,

gue el 25% de los colaboradores le esta dando.

AREA FINANCIERA

El patrimonio de la empresa para el afio 2022 es de $110.251.488 pesos. Para el afio

2021 este patrimonio era de $75.510.042, lo que permite evidenciar superficialmente que

la empresa ha tenido un importante crecimiento econdémico en relacién con el afio anterior

pues su utilidad operacional es de $62.561.667 millones de pesos con corte de junio de

2022. De igual forma la utilidad bruta con respecto a los ingresos por actividades

ordinarias fue para el afio 2022 de $180.136.980 millones de pesos, un 2% superior al

del afio 2021 como se evidencia en el anexo C (Estado de resultados Integral).

Falta de capital de trabajo. Estos resultados demuestran que la empresa es rentable,

sin embargo, sus activos corrientes que corresponde al inventario en mercancias lo
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obtienen con pago de contado, lo que refleja dificultades en la liquidez de la empresa.
Este ratio financiero calculado como el total de los activos corrientes sobre el total de los
pasivos corrientes dan como resultado un indice de liquidez del 3.2% lo que es positivo
para la empresa, sin embargo, los activos corrientes se soportan en créditos obtenidos

de los proveedores y esto no permite que la empresa tenga una seguridad financiera.

Es decir, que la operacion de la empresa hoy en dia depende del buen comportamiento
de pago que tienen los clientes, mas no de un estado de liquidez que le permita afrontar
problemas de solvencia econOmica. Por este motivo es muy importante que los
propietarios, logren capitalizar la empresa en $ 200.000.000 millones de pesos segun el
estado de resultados proyectado para 5 afios. Actualmente su capital de trabajo es de
123.184.480 millones de pesos, lo cual no le permite ser autbnoma y poder tomar
decisiones estratégicas de mercado. Con esto, entonces podria cancelar las compras de
contado y de esta manera, existe una posibilidad de incremento de las ventas por medio
de estrategias de marketing como descuentos o promociones que le permita hacer
descuentos para la fidelizacion o atraccién de nuevos clientes u ofrecer descuentos por
pagos a contado, estrategia que en estos momentos no puede hacer porque su

mercancia la adquiere en una linea de crédito.

3.5. AREA DE RECURSOS HUMANOS

Aunque la empresa actualmente no cuenta con un manual de funciones, roles y

responsabilidades, se tiene establecidos 5 cargos funcionales que son:
e Gerente. Cumple funciones estratégicas de mercado y operacionales.
e Asistente de gerencia. Ademas de apoyar al gerente en las funciones

operacionales de la empresa, tiene a cargo la atencion al cliente en el mostrador

en las instalaciones de la empresa.
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e Conductor. Es el encargado de transportar los materiales de la bodega de la
empresa al cliente final, garantizando el tiempo de entrega y calidad de los

productos.

e Contador. Es un cargo externo, puesto que esta ocupado por una persona que
trabaja por medio de prestacion de servicios. Sus funciones son la organizacion
tributaria de la empresa y garantizar el cumplimiento legal frente a entidades como:

camara de comercio, DIAN e instituciones gubernamentales.

e Bodeguero. Es el encargado del almacenamiento y organizacion de materiales

en las instalaciones de la empresa.

Pese a conocer que existen estos cargos, la empresa necesita establecer perfiles de
cargo, porque asi los colaboradores reconocen sus funciones, sus responsabilidades y

las cuentas que deben rendir frente a la alta direccion.

Matriz de control de puntos criticos.

Como resultado del diagnéstico, se aplica la herramienta matriz de control de puntos
criticos con la que se propone identificar los aspectos que son mas importantes o de mas
relevancia o prioridad para la empresa AFC Sistemas Constructivos, para sobre estos,
crear estrategias de mejoramiento o que conformaran el plan de mejoramiento para la

empresa.

La metodologia se evidencia en la figura 49, en donde se plantean los siguientes

apartados:
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¢ Identificacién de peligro/problemas u oportunidades de mejoramiento de acuerdo
con eldiagnostico anteriormente realizado en cada una de las etapas de la cadena
productiva o areas de la empresa.

¢ Identificacién de las razones causa y efecto de cada uno de estos problemas o
riesgos.

e La priorizacion de cada uno de estos problemas

e Creacion de la matriz de puntos criticos de control, junto con las estrategias de

mejoramiento

Figura 49. Método Para Establecer Puntos Criticos Por Areas En Sistemas
Constructivos AFC.
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Fuente: Propia.

Identificar los riesgos y establecer prioridades
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Cuadro 39.ldentificacién de problemas u oportunidades.

AREA PELIGRO/RIESGO/PROBLEMA | MEDIDAS PREVENTIVAS
No contar con un Disefiar lineamientos estratégicos.
direccionamiento estratégico
Area
Gerencial
Mala comunicacion dentro de la | Establecer una estructura
organizacion. organizacional para establecer
procesos de comunicacion y
rendicion de cuentas.
Sobrecarga laboral por no Creacioén de perfiles de cargo y
existir la division del trabajo. contratacién de personal.
Area de Baja penetracion del mercado. | Estudio de mercado para generar
Mercadeo estrategias de marketing.
Pérdida de clientes Medicion de la satisfaccion del
cliente y estrategias de fidelizacién.
Area de Compra de productos de mala | Evaluacion y seleccion de
produccion | calidad proveedores.
0 servicio Especificaciones técnicas del
producto.
Insatisfaccién del cliente. Identificar necesidades y
expectativas del cliente.
Errores en los procesos de Estandarizar procedimientos.
abastecimiento y despacho.
Dafo del material en Establecer método de
almacenamiento. almacenamiento.
Cartera morosa Proceso de cartera y facturacion
Control de cartera.
Area Insolvencia financiera Gestion de cartera y optimizacion
financiera de recursos.
Falta de capital de trabajo. Estrategias de mercadeo para
aumentar la demanda de la
empresa.
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AREA PELIGRO/RIESGO/PRO MEDIDAS PREVENTIVAS

BLEMA
Area de recursos  Riesgos laborales Gestion de peligros y riesgos.
humanos.
Falta de productividad Establecimiento de Perfiles de
por desconocimiento de  cargo
funciones.

Identificacién de razones (Causay efecto).

Cuadro 40. Identificacién de razones (Causa y efecto).

PELIGRO/RIESGO/ CAUSA EFECTO
PROBLEMA
Comprade v" No se evaluaron a los v Mala reputacion de la
productos de mala proveedores. empresa
calidad v" No emiten hojas de los ' |nconformidad de  los
productos con clientes
especificaciones de '

calidad. v Pérdida de contratos.

v' Se compra en lugares no
establecidos.

No contar con un v No se cuenta con el v Actividad comercial sin

direccionamiento tiempo para disefiar los propésito.
estratégico lineamientos.

Mala v" No se tiene establecido v° Mal ambiente laboral.
comunicacion un organigrama de la v Baja productividad.
dentro de la empresa.

organizacion. v No se cuenta con

funciones de cargo o
identificacion de las
responsabilidades de

cada cargo.
Sobre carga v" No existe division del Enfermedades laborales.
laboral trabajo. Errores

Insatisfaccion del cliente
Demora en los procesos.

NSRRI
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PELIGRO/RIESGO/
PROBLEMA

CAUSA

EFECTO

Baja penetracion
del mercado.

Por falta de inteligencia
empresarial.

Estancamiento.
Baja competitividad.

v" No contar con un estudio
de mercados.
Pérdida de clientes v  Insatisfaccion. v" Insolvencia financiera.
v" No ofrecer los productos
gue  satisfacen  sus
necesidades.
Insatisfaccion del v No se reconocen sus ¥ Insolvenciaeconémicade la
cliente. necesidades y empresa.
expectativas. v Quiebra empresarial.
Errores en los v No se cuenta con V¥ Insatisfaccion del cliente.
procesos de procedimientos v Mala reputacion
gbastecrllmlento y . Ie:stlf[;md(;alrlzados._t 5 empresarial.
espacho. alta de capacitacion a , pa yida de clientes.

los empleados.

v" Devoluciones.
Dafio del material v" Por no tener un método v° Pérdida de recursos
en de almacenamiento. financieros.
almacenamiento.
Cartera morosa Mala gestiéon de cartera v Flujo de efectivo deficiente.

AN

Crédito a clientes sin
capacidad de pago

Insolvencia
financiera

Por la falta de creacion

de estrategias
comerciales que
aumenten el nivel de

ventas de la empresa.

Quiebra empresarial.

Falta de capital de v Pérdida de recursos. v’ Falta de recursos para
trabajo v No optimizacibn de abastecimiento.

recursos.
Riesgos laborales v Por no identificacion de v° Accidentes de trabajo,

peligros, valoracion de
riesgos y establecimiento
de controles.

enfermedades laborales.
Pérdidas econémicas.
Demandas.

Falta de
productividad por
desconocimiento
de funciones.

AN

Falta de capacitacion.
No comprension de sus
funciones por no tener
cargos establecidos.

ANANENRN

Insatisfaccion del cliente.
Pérdida de reputacion.
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Analisis y evaluacion de los riesgos o problemas identificados.

Cuadro 41. Analisis y evaluacion de los riesgos o problemas.

AREA PELIGRO/RIESGO/ PUNTO CRITICO JUSTIFICICACION
PROBLEMA DE CONTROL O
MEJORAMIENTO
No contar con un Sl No se cuenta con
direccionamiento lineamientos
Area estratégico estratégicos.
Gerencial
Mala comunicacion Si No se cuenta con un
dentro de la organigrama de la
organizacion. empresa.
Sobrecarga laboral SI No se cuenta con
no existe el perfiles de cargo que
concepto de division distribuyan las
del trabajo en la funciones por procesos.
empresa.
Area de Baja penetracion del NO Aungue actualmente la
Mercadeo mercado. empresa no cuenta con
un estudio de
Pérdida de clientes NO mercados, este no

perteneceria al alcance
del plan de
mejoramiento planteado
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Cuadro 41. (Continuacion)

Area de Compra de SI No se cuenta con un
produccion o productos de mala procedimiento
servicio calidad estandarizado para el
aprovisionamiento y
Errores en los despacho de
procesos de mercancia.
abastecimiento y
despacho.
Dafio del material en
almacenamiento.
Insatisfaccion del Si No se ha establecido un
cliente. procedimiento para
evaluar la satisfaccion
del cliente y realizar
seguimiento a sus
inconformidades.
Area Cartera Morosa NO Aunque la empresa
financiera requiere un
Insolvencia mejoramiento en esta
financiera area, no es del alcance
del proyecto
Falta de capital de
trabajo.
Area de Riesgos laborales Si No se cuenta con matriz
recursos de identificacion de
humanos. peligros y evaluacién de
riesgos para el
establecimiento de
controles.
Falta de SI No se cuenta con un

productividad por
desconocimiento de
funciones.

perfil de cargos en
donde se aclaren las
funciones y
responsabilidades de
cada colaborador.
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Cuadro 42.Matriz De Puntos Criticos De Control (PCC).

PCC/RIESGO MONITOREO ACCIONES REGISTROS VERIFICACION
Que Como Frecuencia Quien CORRECTIVAS

No contar con un Objetivos indicadores Disefiar los

direccionamiento estratégicos  de medicibn  mensual Gerente lineamientos Declaracion Conocimiento por

estratégico estratégicos de la documentada de los parte de los
empresa como: lineamientos. colaboradores de
misioén, vision, los lineamientos.
objetivos
estratégicos.

Mala comunicacion Cumplimient  Rendicion de  Semestral Gerente Disefiar el Organigrama y Conocimiento por

dentro de la ode cuentas. organigramay mapa  mapa de procesos.  parte de los

organizacion. funciones. de procesos de la colaboradores de
empresa para los niveles de
establecer niveles de comunicacion
comunicacién y dentro de la
responsabilidad empresa.

Sobrecarga laboral perfiles de rendicion de  Semestral Gerente Disefiar el manual de  Manual de perfiles Conocimiento por

no existe el concepto  cargo. cuentas perfiles de cargos de cargo. parte de los

de division del

trabajo.

Falta de
productividad por
desconocimiento de

funciones

para los puestos
establecidos en el
organigrama de la

empresa.

colaboradores de
los perfiles de cargo
y sus

responsabilidades.
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PCC/RIESGO MONITOREO ACCIONES REGISTROS VERIFICACION
CORRECTIVAS
Que Como Frecuencia Quien
Compra de productos  Estandarizac cumplimient ~ Semestral gerente Disefar Orden de compra Indicadores de
de mala calidad i6n del ode procedimientos de registro de ingreso medicion.
procedimient indicadores aprovisionamiento y y almacenamiento.
Errores en los 0 para despacho de cotizacion
procesos de aprovisiona mercancia. factura
abastecimiento y miento y hoja de verificacion
despacho. despacho de de calidad y
materiales; cumplimiento de
especificaciones.
Dafio del material en
almacenamiento.
Insatisfaccion del Estandarizac Indicadorde  semestral Coordinador Disefar formato de PQRS Indicadores.
cliente. i6n de satisfaccion. HSEQ procedimiento parala Formato de gestion
evaluacion y evaluacion y de no
seguimiento  Indicador seguimiento de la conformidades
de la inconformida satisfaccion del
satisfaccion des cliente.
del cliente. gestionadas
Riesgos laborales elaborar Indicadores Anual Coordinador Disefar la matriz de matriz priorizacion de
matriz de del SG SST HSEQ identificacion de riesgos y
identificacion peligros y evaluacion establecimiento de
de peligros y de riesgos. controles.
evaluacion
de riesgos y
controles.

74



4. PROPUESTA DE MODERNIZACION

4.1. AREA GERENCIAL
4.1.1. Division del trabajo

4.1.1.1. Mapade procesos
Teniendo en cuenta el problema que existe actualmente en la empresa dentro de esta
area, se plantea el siguiente mapa de procesos en donde se divide a la empresa en
diferentes especialidades con el fin de abrir nuevos cargos, funciones vy
responsabilidades. EI mapa de procesos (Figura 50) se disefia con el nivel estratégico,

nivel misional y el nivel de apoyo.

Figura 50. Mapa de procesos.

( ' PROCESOS ESTRATEGICOS
= s P
s semmm— Gestion Gerencial Gestion A
Integral
R
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p R PROCESOS MISIONALES S
E E 2
Q E
$ U R S
Al Gestion de Gestion Gestion de V B\
T S aprovisionamiento Inventarios despacho I T
1 C
v T ]
A O ' R
1 PROCESOS DE APOYO  E
S
A
D
o Gestion 5 A
Gesti L
Cg:::-?:?al Humana Fin:it:;::-a Mantenimiento S
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4.1.1.2. Organigrama.

La empresa actualmente tiene 3 niveles jerarquicos que se mencionan en la figura 2, sin
embargo, se propone dentro del plan de mejoramiento, el siguiente organigrama que va
acorde al mapa de procesos o division de trabajo que se propone para la arquitectura

organizacional.

Figura 51. Propuesta de mejoramiento organigrama.

En este sentido, se abririan 7 cargos en la empresa distribuyéndose los diferentes
procesos. Cada uno de los cargos se haria responsable de los siguientes procesos en
miras a dividir el trabajo y especializar las actividades para garantizar calidad en lo
ejecutado (Ver Figura 52).

Figura 52. Integracion del organigrama al mapa de procesos.
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4.1.2. Direccionamiento estratégico

Ahora bien, la empresa necesita una direccion estratégica por donde conducir sus
estrategias y decisiones. Para esto, es importante definir sus lineamientos

organizacionales.

41.2.1. Mision

SISTEMAS CONSTRUCTIVOS AFC, es una empresa Santandereana dedicada a la
comercializacion y distribucion de materiales para el sector de la construccion,
satisfaciendo las necesidades de nuestros clientes, por medio de productos de la mejor
calidad y marcas lideres, experimentadas y comprometidas con el medio ambiente.
Ademas, se soporta en un gran equipo de trabajo calificado y capacitado para prestar de

manera eficiente y eficaz los mejores servicios.

4.1.2.2. Vision

SISTEMAS CONSTRUCTIVOS AFC, tiene como vision ser empresa lider en el
departamento de Santander para el 2025, aumentando su participaciéon en la

comercializacién y distribucion de materiales e insumos en el sector de la construccion,
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ofreciendo al cliente mayor variedad en productos de alta calidad. Ademas, busca ser

reconocida por su calidad humana y el profesionalismo de sus colaboradores.

4.1.2.3. Valores corporativos

e Asertividad y empatia.

e Honestidad (sinceridad, franqueza, transparencia)
e Trabajo en equipo.

e Puntualidad.

e Responsabilidad.

4.1.2.4. Politica Integral

SISTEMAS CONSTRUCTIVOS AFC se compromete al aseguramiento del bienestar
fisico y mental de sus colaboradores, contratistas y clientes mediante la aplicacion de
acciones de control a través de la identificacién de peligros, evaluacion y valoracion de

riesgos.

Igualmente, se compromete al cumplimiento de los requisitos legales vigentes en cuanto
a seguridad y salud en el trabajo y medio ambiente, declarando su compromiso con la
proteccion del medio ambiente, la prevenciéon y/o reduccion de las emisiones

contaminantes, la reduccién de residuos y el uso sostenible de los recursos naturales.

Finalmente, la empresa estd comprometida con la calidad de sus servicios y sus
productos, garantizando la identificacion de necesidades y expectativas de los clientes y
haciéndolas cumplir por medio de procedimientos seguros y estandarizados.

4.1.2.5. Objetivos organizacionales

e Garantizar cero accidentalidad.
e Promover el bienestar y crecimiento personal de los colaboradores.

¢ Reducir los impactos ambientales generados por las operaciones.
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e Garantizar la satisfaccion del cliente.

e Desarrollar estrategias de captacion de clientes.

4.2. AREA DE MERCADO

4.2.1. Estrategia de Marketing.

Una de las estrategias del area de mercadeo es poder aumentar el capital de trabajo para
poder comprar los productos a contado y poder ofrecer un descuento a clientes en
modalidades de pago como en efectivo o pago de tarjeta débito. Esto, para crear una
cultura de pago inmediato en el cliente y garantizar un mayor flujo de caja.

4.3. AREA DE SERVICIOS

4.3.1. Aprovisionamiento e inventarios:

El proceso de aprovisionamiento e inventarios estard conformado para la empresa
SISTEMAS CONSTRUCTIVOS AFC, por las actividades de seleccién de proveedores,
compra y almacenamiento de mercancia. Para esto, se estandarizdé un procedimiento en
donde se establecieron las actividades con el paso a paso a desarrollar, asi como la
definiciobn de responsables, recursos y documentos a utilizar; esto, para garantizar
homogeneidad en la ejecucién de los pedidos y el almacenamiento dentro de los mismos.

Es importante mencionar que la empresa actualmente no posee un programa para la
administracion del inventario de la empresa, por lo que se recomienda dentro del plan de
mejoramiento, la inclusion de un sistema ERP que permita realizar el ingreso de
mercancia, su etiquetado o clasificacién por categorias y las remisiones de este para

mantener un inventario de existencias actualizado.
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El procedimiento es el siguiente:

Objetivo

Visualizar el panorama general del proceso de APROVISIONAMIENTO. En este
procedimiento se describen las acciones claves o secuencia ordenada de actividades que

se deben llevar a cabo con los siguientes propdsitos:

a) Seleccionar los mejores proveedores de productos y materiales para la construccion
en el mercado.

b) Garantizar la disposicion de los recursos fisicos para la ejecucién de cada uno de los
servicios operativos o actividades internas que se desarrollen en la empresa

c) Asegurar que los productos suministrados externamente, los cuales seran incluidos
dentro de los servicios suministrados por la organizacion, garanticen la satisfaccion
del cliente y el cumplimiento de los objetivos organizacionales.

d) Asegurar que los productos adquiridos externamente, no constituyan un peligro para

la seguridad y salud de los Colaboradores.
ALCANCE
El proceso de APROVISIONAMIENTO se encuentra conformado por las actividades de
seleccién de proveedor, compra de mercancia y almacenamiento. Este procedimiento
aplica para la compra de productos, cuyo procedimiento inicia con una requisicion de
compra y termina con la actualizacion final del inventario de la empresa.

DEFINICIONES

PROCESO. Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactian, que

utilizan las entradas para proporcionar un resultado previsto.
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PROCEDIMIENTO. Forma especifica de llevar a cabo una actividad o tarea.

PELIGRO: Fuente, situacion o acto con potencial de causar dafio en la salud de los
trabajadores, en los equipos o en las instalaciones.

GESTION. Actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion.

RESPONSABILIDADES.

GERENTE. Revisar, aprobar y garantizar el presupuesto para el desarrollo del

procedimiento. Aprobar la seleccidén de proveedores. Realizar el pago a proveedores.

- COORDINADOR DE LOGISTICA. Garantizar que todas las requisiciones de compra

generadas se gestionen de la forma establecida por el presente manual.
- AUXILIAR DE ALMACEN. Revisar las existencias de materiales e insumos en el

sistema, asegurar el correcto almacenamiento de los materiales, actualizacion de

inventario en la base de datos.

- COODINADOR HSEQ. Para la compra de productos quimicos, debera pedir al

proveedor la hoja de datos de seguridad de materiales MSDS.

RECURSOS

Computador, teléfono, impresora, internet, programa SIIGO, sistema ERP

DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES

Requisicion de compra. Es responsabilidad del coordinador logistico estar pendiente

de la necesidad de compra de mercancia que inicia con una requisicion de compra que
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es diligenciada por parte de un colaborador de la empresa o del Coordinador de ventas.
Los colaboradores, diligencian el formato que se evidencia en el Anexo G para la solicitud
de elementos o materiales para la ejecucion de actividades laborales. La requisicion por
parte de los clientes serd la solicitud de Cotizacion.

Verificacion del inventario. Cuando se trate de una requisicion por parte de los
colaboradores, el coordinador logistico deberd pasarle al auxiliar de almacén dicho
formato y este, debera verificar la existencia de dichos recursos. Cuando se trate de una
requisicion por parte de los clientes, el coordinador de ventas debera pasarle al auxiliar
de almacén dicha cotizacion para que este verifique la existencia e inicie con el proceso

de alistamiento.

Solicitud de Compra. Cuando la requisicibn de compra o la cotizaciébn contengan
implementos que no hay en existencia, el auxiliar de almacén debera pasarle la
informacion al coordinador logistico y al coordinador HSEQ por medio de correo
electrénico, para que el coordinador logistico, inicie el proceso de cotizacién, seleccion

de proveedores y compra.

Especificaciones y requisitos de compra. El coordinador HSEQ por su parte, debera
describir las especificaciones y requisitos con los que deberdn ser adquiridos los
productos solicitados para garantizar que los productos, sustancias y demas insumos
adquiridos no constituyan un peligro para la seguridad y salud de los colaboradores, el
coordinador HSEQ

Cotizacion y seleccién de proveedores. El coordinador logistico debera enviar solicitud
de cotizacién con las especificaciones que le menciona el coordinador HSEQ, a por lo
menos 3 proveedores. Al recibirlas, debera enviar dichas cotizaciones a gerencia, quien
sera el encargado de elegir al proveedor segun criterios de calidad, seguridad y salud en
el trabajo, precio y antigiiedad con la empresa.
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Orden de Compra. Una vez se ha seleccionado al Proveedor, el coordinador logistico le
enviara la orden de compra al proveedor con las especificaciones y requisitos que el
coordinador HSEQ disponga frente al Sistema de Gestién en seguridad y salud en el
trabajo. Se acordard la forma de pago y la fecha de entrega, cuya informacién se le

enviara por correo al auxiliar de almacén para que este continlde con el proceso.

Pago de mercancia. El coordinador logistico acuerda con el proveedor la forma de pago
y envia orden de compra, junto con la cotizacién al gerente quien sera el encargado de

hacer el pago al proveedor.

Recepcidén de Mercancia. El auxiliar de almacén es responsable de recibir el pedido de
acuerdo al correo enviado por el coordinador logistico. Verifica que vengan las cantidades
y especificaciones correctas. Firma recibida del pedido y se encarga de organizar la

mercancia y actualizar la base de datos.

Almacenamiento. El auxiliar de almacén debe garantizar que los productos e insumos

se encuentran almacenados para garantizar su perfecto estado.

Distribucion interna de recursos. Cuando se trate de una requisicién interna, los
productos seran entregados por parte del auxiliar de almacén a quien haya solicitado el
producto y debera dejar registro en el formato salida de almacén, del recibido y descargar

dichos elementos del sistema.
FORMATOS

- Formato de requisicion de compra, solicitud de cotizacion, orden de compra y salida

de almacén (Anexos).
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DIAGRAMA DE PROCEDIMIENTO DE APROVISIONAMIENTO Y
ALMACENAMIENTO

Figura 53. Flujograma proceso de aprovisionamiento y almacenamiento.
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CARACTERIZACION DEL PROCESO

Cuadro 43.Caracterizacion del proceso de aprovisionamiento y almacenamiento.

PROPOSITO: Garantizar la disponibilidad de recursos para los procesos internos, como para las actividades
misionales de la empresa.
RESPONSABLE: | Coordinador logistico
PROVEEDORES ENTRADA Responsable ACTIVIDAD SALIDA CLIENTE
Coordinador de Requisicion de Coordinador Enviar informacién | Correo electrénico | Auxiliar de
ventas/Colaborador | compra/Solicitud de logistico al auxiliar de con requisicion de | almacén
Cotizacion almacén compra y solicitud
de Cotizacion
Coordinador Requisicion de Auxiliar de Verificar la Correo electronico | Coordinador
logistico compra/Solicitud de almacén existencia de con la informacion | Logistico

Cotizacion recursos solicitados | de las
en almacén. inexistencias en Coordinador
almacén de lo HSEQ.
solicitado.

Auxiliar de almacén. | Correo electronico con | Coordinador Envia por correo Recomendaciones | Auxiliar de
la informacién de las HSEQ electrénico por correo almacén
inexistencias en recomendaciones electronico.
almacén sobre lo frente a los insumos Coordinador
solicitado que sevan a Logistico.

adquirir.
Informacion sobre Coordinador Se envia solicitud Solicitud de Proveedores

Coordinador HSEQ | productos que se logistico de cotizacion a 3 Cotizacion

Auxiliar de almacén

necesitan comprar y
requerimientos

proveedores

86




PROVEEDORES ENTRADA Responsable | ACTIVIDAD SALIDA CLIENTE
Proveedores Cotizaciones Coordinador Se envian las 3 Proveedor Coordinador
Logistico cotizaciones al seleccionado Logistico
gerente para que
realice evaluacion y
seleccion
Gerente Seleccion de Coordinador Enviar orden de Orden de compra | Proveedor
Proveedores Logistico compra al Gerente
proveedor Auxiliar de
almacén
Coordinador Orden de compra Gerente Realiza pago de Soportes de pago | Contador
logistico mercancia Proveedor
Coordinador Orden de compra Auxiliar de Recibe la Firma recibido de | Proveedor
logistico almacén mercancia, entrega de pedido
asegurandose de
gue venga en
perfecto estado y
con las
recomendaciones y
especificaciones.
Coordinador Inventario Auxiliar de Entrega de Salidas de Coordinador
logistico almacén requisiciones a almacén logistico
colaboradores
Realiza
actualizacion del
sistema
DOCUMENTOS Fichas de seguridad en caso REGISTRO Formato de requisicién de compra,
de productos Quimicos. solicitud de cotizacion, orden de
compra y salida de almacén.
Riesgos Riesgos laborales

Riesgos de compra de mercancia en mal estado
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4.3.2. Despacho:

Dentro del proceso de despacho, uno de los aspectos mas importantes es la correcta
entrega de productos y la satisfaccion del cliente. El procedimiento es el siguiente:

Objetivo

Identificar las actividades que se deben realizar desde una solicitud de cotizacion
generada por un cliente, hasta la entrega de mercancia en el lugar acordado por los
clientes.

ALCANCE

Involucra al proceso de despacho, de la empresa Sistemas y construcciones AFC.
DEFINICIONES

DESPACHO. Suele estar relacionado con la entrega de mercancia.
RESPONSABILIDADES.

- COORDINADOR DE VENTAS. Realizar cotizacion, realizar factura.

- COORDINADOR DE LOGISTICA. Enviar los productos a los clientes, a los lugares

acordados. Realizar evaluacion de satisfaccion al cliente.

- AUXILIAR DE ALMACEN. Realizar salida de almacén y actualizacién de base de

datos.
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- CONDUCTORES. Llevar la mercancia a los puntos acordados con los clientes y hacer

firmar el recibido de la orden de pedido y la factura.

RECURSOS

Computador, teléfono, impresora, internet, programa SIGO, sistema ERP, Vehiculos.

DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES

Solicitud de cotizacion. El proceso inicial desde la solicitud de la cotizacion por parte
del cliente. Una vez se han desarrollado las actividades del proceso de aprovisionamiento
y almacenamiento garantizando las existencias de la mercancia, se procede a realizar la

cotizacion de los productos solicitados enviando al cliente la cotizacion respectiva.

En caso de tener dudas sobre las existencias, el coordinador de ventas deberé revisar la
base de datos de almacén para asegurarse de que este en existencia los productos que

va a cotizar.

Es importante tener en cuenta que la solicitud de cotizacién es un documento externo
generado por el cliente, mientras que la cotizacién es un documento interno que genera

la empresa.

Aprobacién por el cliente. Se recibe respuesta positiva por parte del cliente y se inicia
el proceso de despacho. Cuando se recibe respuesta negativa por parte del cliente, el
coordinador de ventas debera enviar formato de satisfaccion del cliente para establecer
las razones por las cuales no sé tomo el servicio. Esta informacion sera importante para

un mejoramiento continuo del proceso.

Generar orden de pedido. Una vez se recibe respuesta positiva del cliente se genera

una orden de pedido qué recibira el coordinador logistico y el auxiliar de almacenamiento
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para hacer el despacho de los productos y se envia al gerente para que haga el cobro de

acuerdo a las formas de pago acordadas.

Gerente. Procede a comunicarse con el cliente para acordar la forma de pago. El gerente

da el visto bueno al auxiliar de almacén para que de salida a los productos.

Salida de almacén. Los productos salen del almacén con la firma del formato de salida
de almacén que debera firmar el coordinador logistico.

Envio de mercancia. El coordinador logistico debera establecer quién de los
conductores seria el responsable de transportar dichos productos. Envia los productos
con la orden de pedido y la factura para que sea comparado por el cliente lo que pide, y
lo que se le envia. Estos dos documentos deberan retornar al coordinador logistico

firmados por el cliente de lo que tendra que encargarse el conductor.

Envio de encuesta. Finalmente, el coordinador de ventas debera enviar formato de
satisfaccion al cliente para conocer su punto de vista en cuanto a la calidad del producto
y el servicio de transporte de mercancia.

FORMATOS

- Cotizacion, orden de compra u orden de pedido, salida de almacén, factura y formato

de satisfaccion del cliente.

DIAGRAMA DE PROCEDIMIENTO DE DESPACHO

Figura 54. Flujograma proceso de distribucion.
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CARACTERIZACION DEL PROCESO

Cuadro 44.Caracterizacion del proceso de despacho.

PROPOSITO: Garantizar la distribucion y entrega de productos a los clientes de forma organizada y efectiva,
cumpliendo con las expectativas de ellos.
RESPONSABLE: | Coordinador logistico
PROVEEDORES ENTRADA Responsable ACTIVIDAD SALIDA CLIENTE
Revisa las
Cliente externo Solicitud de Cotizacién | Coordinador existencias de Correo electronico | Cliente
de ventas bodega en el para el cliente con | externo
programa ERP y cotizacion de lo
elabora cotizacion requerido
para enviarla al
cliente
Cliente externo Orden de pedido Coordinador Enviar orden de Correo electronico Auxiliar de
Rechazo de la de ventas pedido al con la orden de almacén
propuesta coordinador pedido.
logistico y al auxiliar Coordinador
de almacén para | Correo electrénico logistico.
gue proceda al con la encuesta de
alistamiento. satisfaccion del
Envia formato de | cliente.. Cliente
satisfaccion del
cliente. Gerente
Coordinador de orden de pedido. Gerente Se comunica con el | Correo electrénico Auxiliar de
ventas cliente para acordar | con la orden de almacén

la forma de pago y
da aprobacion al
auxiliar de almaceén
para dar salida a los
materiales.

pedido aprobada
para darle salida de
almacen.
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PROVEEDORES ENTRADA Responsable ACTIVIDAD SALIDA CLIENTE
Gerente Correo electronico con | Auxiliar de Darle salida a la Salida de almacén Coordinador
la orden de pedido almaceén mercancia y logistico
aprobada para darle actualizar el
salida de almacén. sistema.
Auxiliar de almacén. | Orden de pedido Coordinador Firma salida de Orden de pedido. Conductor
logistico almacén y recibe | Factura.
mercancia.
Coordinador Elabora factura.
de ventas
Coordinador Orden de pedido. Conductor Recibe la Orden de pedido. Cliente
logistico Factura. mercancia, la sube | Recibido de Factura
al vehiculo asignado
y la lleva al cliente
en la direccién
acordada.
Cliente Recibido de Factura Coordinador Envia encuesta de | Encuesta de Cliente
de ventas satisfaccion al satisfaccion
cliente
DOCUMENTOS Fichas de seguridad en caso de REGISTRO Cotizacion, Orden de pedido,
productos Quimicos. factura, salida de almacén, encuesta
de satisfaccion.
Riesgos Riesgos laborales

Riesgos financieros
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4.4. AREA FINANCIERA

En el area financiera se prevé el aumento de capital de trabajo con las estrategias de
mejora empleadas que permiten aumentar la demanda del servicio y producto y con esto,
aumentar el flujo de caja disponible para garantizar presupuesto para la compra de

mercancia.

4.5. AREA DE RECURSO HUMANO

Para el area de recursos humanos, se propone los siguientes perfiles de cargo que

coinciden con los incluidos dentro del organigrama y mapa de procesos.

4.5.1. Perfiles de cargo.

La empresa establece los perfiles de cargo establecidos dentro de su estructura

organizacional, con el fin de cumplir con los siguientes objetivos:

e Determinar la competencia que deberan tener las personas que laboran dentro de la
empresa.

e Facilitar el proceso de reclutamiento y seleccion de personal.

¢ |dentificar las necesidades de capacitaciéon de méritos y la evaluaciéon de puestos.

e Precisar las funciones encomendadas a cada cargo, para deslindar
responsabilidades, evitar duplicaciones y detectar emisiones.

e Proporcionar el mejor aprovechamiento de los recursos humanos.

e Facilitar la toma de decisiones y la ejecucion de las mismas.

Gerente
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Cuadro 45.Perfil de Cargo de Gerente General.

PERFIL DE CARGO.

CARGO:

Gerente General.

OBJETIVO DEL
CARGO:

Garantizar el cumplimiento de los objetivos organizacionales, por medio de
la planificacién estratégica, verificacion de la eficacia de los procesos y el
establecimiento de acciones para el mejoramiento continuo del
desempenfio organizacional.

TIPO DE CARGO:

Estratégico.

REPORTA A :

Junta Directiva.

PERSONAS A
CARGO:

Auxiliar de gerencia.
Coordinador HSEQ
Coordinador de Logistica
Coordinador de ventas
Conductores

Auxiliares de almacén.

REQUISITOS

EDUCACION.

Profesional en administracién de Empresas.
Profesional en areas administrativas.
Profesional en gestion empresarial.

FORMACION:

Curso de liderazgo.
Curso de Planeacion estratégica.
Curso de Innovacion.

EXPERIENCIA:

Experiencia minima de diez (10) afios en creacién y administracién de
empresas, emprendimiento e innovacion, preferiblemente en empresas
relacionadas en el sector de la construccion.

HABILIDADES VALORES

Planificacién estratégica.

Respeto — Responsabilidad

Liderazgo.

Honestidad - Solidaridad

Negociacion.

Equidad — Compromiso

Resolucién de conflictos.

Tolerancia.

Trabajo en Equipo.

Orientacion al Cliente Interno y/o Externo.

Capacidad de andlisis

FUNCIONES GENERALES:

o Establecer, revisar y asegura periddicamente la pertinencia de los lineamientos estratégicos,
misién, vision, objetivos, con respecto al contexto de la organizacién y sus lineamientos
estratégicos (mision y vision).

Identificar nuevos clientes.
Establecer estrategias organizacionales que permitan responder al cambio del mercado.

e Garantizar el cumplimiento por parte de los colaboradores de las normas, reglamentos,
politicas, procedimientos e instructivos internos establecidos en el sistema de gestion de

calidad.

e Garantizar la disposicion de los recursos financieros y fisicos para el desarrollo de las actividades
propias de la organizacion, asi como los pertinentes al sistema de gestion integral.

e Aprobar la contratacién del personal seleccionado para ocupar los cargos requeridos dentro de
cada proceso organizacional.

e Aprobacion de las compras a realizar.
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e Revision y aprobacion de planes de accién para la mejora continua de los procesos.

e Verificar la participacién y compromiso de personal en las actividades establecidas en el sistema
de Gestion integral.

¢ Realizar auditorias internas en cuanto al desempefio del Sistema de Gestién de Calidad.

e  Cumplir y hacer cumplir las directrices del Sistema de Gestion Integral (Gestién de la Seguridad
industrial y salud en el trabajo, Gestion del medio ambiente y Gestion de calidad).

e Implementar el SG SST para la gestion de los riesgos laborales comprometiendo a toda la
organizacion y a todos sus trabajadores, independientemente de su forma de contratacion o
vinculacién, incluyendo los contratistas y subcontratistas.

e Garantizar condiciones de trabajo seguras que protejan a los trabajadores de los riesgos reales
y/o potenciales presentes en el medio ambiente laboral y que contribuyan al bienestar fisico,
mental y social de los mismos.

e Procurar el cuidado integral de la salud de los trabajadores.

e Programar, ejecutar, y controlar el cumplimiento del SG SST de la empresa y procurar su
financiacion.

e Estudiar la factibilidad técnica y econdmica de las medidas de control y en casos necesarios de
alternativas eficaces.

e Destinar los recursos humanos, técnicos y financieros indispensables para el desarrollo del SG
SST segun la actividad econdmica, magnitud y severidad de los riesgos y el nimero de
trabajadores expuestos.

e Llevar a cabo la interventoria en seguridad y salud en el trabajo a fin de realizar los ajustes
administrativos, presupuestales y técnicos operativos que exija su desarrollo.

e Vigilar el cumplimiento de la legislacién vigente.

e Procurar el cuidado integral de su salud

CONVALIDACION

Los requisitos de formacion y habilidades para el cargo, podran ser convalidados por mas de 5
afos de experiencia en actividades especificas del cargo.

RELACIONES DE TRABAJO

Relaciones Internas:
e Todos Los Lideres de los Procesos.
e Todos los trabajadores en general.

Relaciones Externas:
e Clientes
Contratistas
Subcontratistas
Proveedores
Entidades publicas
Entidades de regulacion de caracter privado.

Auxiliar de Gerencia

Cuadro 46.Perfil de cargo auxiliar de gerencia.

PERFIL DE CARGO.

CARGO: Auxiliar de gerencia
OBJETIVO DEL Apoyar al gerente en su ausencia de sus funciones y registrar todos los
CARGO: soportes financieros en SIIGO.
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TIPO DE CARGO: Apoyo

REPORTA A : Gerente General

PERSONAS A CARGO: | N.A.

REQUISITOS
EDUCACION. Graduado de contaduria publica o estar cursando Ultimos semestres.
FORMACION: Técnico en contabilizacion de operaciones comerciales y financieras.
EXPERIENCIA: Experiencia minima de un afio (1) en actividades relacionadas al cargo.
HABILIDADES VALORES
Liderazgo Respeto — Responsabilidad
Pensamiento Estratégico. Honestidad — Trabajo en Equipo
Direccion y Orientacion de Otros. Solidaridad — Compromiso
Habilidad Tecnoldgica. Equidad.
Trabajo en Equipo. Tolerancia.
Orientacion al Cliente Interno y/o Externo.
Capacidad de analisis

FUNCIONES GENERALES:

Planeacién del flujo de caja.

Verificacién del cumplimiento organizacional en cuanto a los requisitos contables y de
facturacion.

Programacion de pagos a proveedores.

Realizar pago de némina.

Realizar pago de seguridad social.

Legalizar la caja mejor.

Elaboracion de facturas de venta.

Elaboracion de informacion contable, causaciones, registros contables, entre otros.

Procurar el cuidado integral de su salud

Participar en la prevencién de los riesgos laborales a través del Comité paritario de seguridad
y salud en el trabajo COPASST.

Suministrar informacion clara, veraz, oportuna y completa sobre su estado de salud

Informar inmediatamente la ocurrencia de un accidente o incidente

Cumplir las normas, reglamentos e instrucciones del SG-SST de la Empresa.

Informar oportunamente a sus superiores la presencia de condiciones de trabajo que resulten
peligrosas para la salud y la seguridad

Conservar el orden y aseo en los diferentes sitios de trabajo

Utilizar adecuadamente las instalaciones, elementos de trabajo y de proteccién personal.
Colaborar con el cumplimiento de las obligaciones contraidas por los empleadores.
Participar activamente en la eleccion del Comité paritario de seguridad y salud en el trabajo
COPASST.

Hacer adecuado uso de las instalaciones de trabajo.

Participar en las actividades de capacitacion en seguridad y salud en el trabajo definido en el
plan de capacitacion

Participar y contribuir al cumplimiento de los objetivos del Sistema de Gestion de la
Seguridad y Salud en el Trabajo

CONVALIDACION

Los requisitos de formacion y habilidades para el cargo, podran ser convalidados por mas de 5 afios
de experiencia en actividades especificas del cargo, o por decisién del gerente, quien se encargara
de establecer planes de accion y de formacién especificos para este cargo con el objetivo de elevar
su nivel formacion a lo establecido en el sistema de Gestién de Calidad.
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RELACIONES DE TRABAJO

Relaciones Internas:
e Todos Los Lideres de Procesos.
e Todos los trabajadores en general.

Relaciones Externas:
e N.A.

Coordinador HSEQ

Cuadro 47.Perfil del cargo de coordinador HSEQ y Recursos Humanos.

PERFIL DE CARGO.

Este espacio esta determinado por el Coordinador Gestién Humana.

CARGO: Coordinador HSEQ y Recursos Humanos
OBJETIVO DEL Liderar el sistema de gestion integral garantizando la eficiencia de los
CARGO: procesos organizacionales.
TIPO DE CARGO: Estratégico
REPORTA A : Gerente General.
PERSONAS A CARGO: | Todos los Colaboradores.
REQUISITOS

) Profesional en salud ocupacional o seguridad y salud en el trabajo.

EDUCACION. Profesional en Cualquier &rea, con especializacion en seguridad y salud

en el trabajo; gestion HSEQ.

Curso de seguridad social.

Capacitacion virtual de cincuenta (50) horas para la implementacion del
SG SST.

FORMACION: Curso de implementacion de sistemas de gestion.

Curso basico de Primeros Auxilios.

Curso de altura nivel avanzado.

Curso de Coordinador de Alturas.

Experiencia minima de seis (6) meses en actividades relacionadas al

EXPERIENCIA:
cargo.

HABILIDADES VALORES
Liderazgo Respeto — Responsabilidad
Pensamiento Estratégico. Honestidad — Trabajo en Equipo
Direccién y Orientacion de Otros. Solidaridad — Compromiso
Habilidad Tecnoldgica. Equidad.
Trabajo en Equipo. Tolerancia.
Orientacion al Cliente Interno y/o Externo.
Capacidad de andlisis

FUNCIONES GENERALES:

e Velar por el cumplimiento de los objetivos del sistema de gestion de la calidad.

e Evaluar y tomar las acciones pertinentes para garantizar la mejora continua de los procesos
organizacionales.

e Liquidar Nomina

o Estar pendiente de todo lo relacionado con el recurso humano.
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Establecer las funciones y competencias que se requieren para cada puesto de trabajo.
Planear las necesidades de capacitacion, induccion y re induccién de acuerdo a las funciones de
cada puesto de trabajo.

Evaluar el desempefio de los trabajadores.

Reclutamiento, seleccion y contratacion de personal.

Afiliacion a seguridad social.

Llevar a cabo actividades correspondientes al ingreso, permanencia y retiro del personal.
Registro de horas extras.

Registro de horas Hombre.

Llevar el control de incapacidades/Ausentismos

Velar por el cumplimiento de los objetivos del Sistema de Gestién de la Seguridad y Salud en el
Trabajo.

Elaborar y actualizar el SG-SST y la matriz de peligros.

Realizar visitas periddicas a las diferentes &reas de trabajo para supervisar los métodos de
trabajo y las medidas implementadas.

Elaborar y actualizar las normas de trabajo seguro.

Responsabilizarse por la seguridad integral del area.

Verificar que todos los empleados estén protegidos por una A.R.L y afiliados a una E.P.S.
Adelantar estudios de control y valoracion de riesgos, proponiendo medidas de control
especificas y velando por su aplicacion.

Promover campafas de sanidad e higiene en trabajadores.

Realizar actividades de capacitacion y educacién para empleados de todos los niveles de la
organizacion.

Facilitar y estimular la asistencia de los trabajadores a las reuniones de capacitacion.

Divulgar las normas expedidas por las autoridades competentes y promover su cumplimiento.
Mantener constante comunicacion con entidades asesoras en el tema y tomar parte activa en las
actividades programadas por dichas organizaciones.

Promover el registro y andlisis actualizado del personal empleado, accidentalidad, ausentismo,
programas que se siguen, distribucion de elementos de seguridad y control, asegurandose que
se cuenta con elementos de registro suficientes y adecuados.

Recopilar, analizar y difundir la informaciéon suministrada por los trabajadores respecto a las
actividades adelantadas en el cumplimiento del Sistema.

Formar y coordinar las brigadas de emergencia.

Analizar los exdmenes de ingreso, egreso y periddicos segun los objetivos del sistema,
evaluando la pertinencia de pruebas realizadas.

Evaluar y ajustar en forma periédica la gestion del SG-SST.

Apoyar a la direccion del sistema en la gestion de seguridad y salud en el trabajo, asesorandola
en la formulacidn de politicas, objetivos, metas, procedimientos administrativos y técnicos
relacionados con el &rea.

Informar a la Direccién sobre la gestion de seguridad y salud en el trabajo en la empresa,
coordinar su desarrollo y vigilar su cumplimiento.

Verificar el cumplimiento de la politica por parte de los miembros de la empresa, prestandoles
apoyo para que cumplan con las responsabilidades establecidas respecto al SG-SST.

Definir los sistemas de control necesarios.

Establecer el programa de capacitacion para los trabajadores, en materia de seguridad y salud
en el trabajo, estableciendo las estrategias de motivacion, participacion y evaluacion.
Promover la formacion y funcionamiento del comité paritario, Notificar a la ARL a la que se
encuentre afiliada la Empresa los accidentes y enfermedades laborales dentro de los dos dias
habiles siguientes y registrar las actividades desarrolladas dentro del sistema de gestién.

CONVALIDACION
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Los requisitos de formacion y habilidades para el cargo, podran ser convalidados por mas de 5 afios
de experiencia en actividades especificas del cargo.

RELACIONES DE TRABAJO

Relaciones Internas:
e Todos Los Lideres de Procesos.
e Todos los trabajadores en general.

Relaciones Externas:
e N.A.

Coordinador Logistico

Cuadro 48.Perfil de cargo coordinador logistico.

PERFIL DE CARGO.

CARGO: Coordinador de Logistica
OBJETIVO DEL Apoyar en los procesos de aprovisionamiento, almacenamiento y
CARGO: despacho de la empresa.
TIPO DE CARGO: Apoyo.
REPORTA A : Gerente General.
PERSONAS A Auxiliar de Almacén
CARGO: Conductores
REQUISITOS
EDUCACION. Graduado en Ingenieria industrial o que este cursando IX y X semestre.
FORMACION:
EXPERIENCIA: g/lf;;lggo un (1) afio de experiencia en el cargo o desarrollando actividades
HABILIDADES VALORES
Liderazgo Respeto — Responsabilidad

Pensamiento Estratégico.

Honestidad — Trabajo en Equipo

Direccién y Orientacion de Otros.

Solidaridad — Compromiso

Habilidad Tecnoldgica.

Equidad.

Trabajo en Equipo. Tolerancia.

Orientacion al Cliente Interno y/o Externo.

Capacidad de andlisis

FUNCIONES GENERALES:

En cuanto al SGC

Mantener, administrar y velar por el inventario de la empresa.

Planificar las compras requeridas por los distintos procesos de la empresa.

Seleccionar y evaluar a los proveedores externos.

Asegurar el aprovisionamiento de insumos y materiales necesarios para las actividades de

la empresa.

e Control de vencimiento de técnico mecanica y SOAT de los vehiculos propiedad de la
empresa.

e Procurar el cuidado integral de su salud

e Participar en la prevencion de los riesgos laborales a través del Comité paritario de
seguridad y salud en el trabajo COPASST.
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Suministrar informacion clara, veraz, oportuna y completa sobre su estado de salud

Informar inmediatamente la ocurrencia de un accidente o incidente

Cumplir las normas, reglamentos e instrucciones del SG-SST de la Empresa.

Informar oportunamente a sus superiores la presencia de condiciones de trabajo que

resulten peligrosas para la salud y la seguridad

Conservar el orden y aseo en los diferentes sitios de trabajo

Utilizar adecuadamente las instalaciones, elementos de trabajo y de proteccion personal.

Colaborar con el cumplimiento de las obligaciones contraidas por los empleadores.

Participar activamente en la eleccion del Comité paritario de seguridad y salud en el trabajo

COPASST.

Hacer adecuado uso de las instalaciones de trabajo.

e Participar en las actividades de capacitacion en seguridad y salud en el trabajo definido en
el plan de capacitacién

e Participar y contribuir al cumplimiento de los objetivos del Sistema de Gestion de la

Seguridad y Salud en el Trabajo

CONVALIDACION

Los requisitos de formacion y habilidades para el cargo, podran ser convalidados por mas de 5
afios de experiencia en actividades especificas del cargo, o por decisién del gerente, quien se
encargara de establecer planes de accién y de formacién especificos para este cargo con el
objetivo de elevar su nivel formacion a lo establecido en el Sistema de Gestién Integral.

RELACIONES DE TRABAJO

Relaciones Internas:
e Todos Los Lideres de Procesos.
e Todos los trabajadores en general.

Relaciones Externas:
e N.A.

Coordinador de Ventas
Cuadro 49.Coordinador de Ventas.

PERFIL DE CARGO.

CARGO: Coordinador de Ventas
OBJETIVO DEL Garantizar el flujo de caja para el cumplimiento de los objetivos
CARGO: organizacionales.
TIPO DE CARGO: Apoyo.
REPORTA A : Gerente General.
PERSONAS A
CARGO: NIA
REQUISITOS

EDUCACION. Administrador de empresas
FORMACION: ventas

Atencion al cliente
EXPERIENCIA: Minimo un (1) afio de experiencia en el cargo de vendedor en el sector de

la construccion.

HABILIDADES VALORES

Liderazgo Respeto — Responsabilidad
Pensamiento Estratégico. Honestidad — Trabajo en Equipo

100



Direccidn y Orientacion de Otros. Solidaridad — Compromiso

Habilidad Tecnoldgica. Equidad.

Trabajo en Equipo. Tolerancia.

Orientacion al Cliente Interno y/o Externo.

Capacidad de andlisis

FUNCIONES GENERALES:

Crear estrategias para la busqueda de clientes potenciales.

Fidelizacion del cliente.

Realizar 6rdenes de compra.

Generar facturacion.

Garantizar la satisfaccion del cliente.

Abrir nuevos mercados.

Mantener, administrar y velar por el inventario de la empresa.

Procurar el cuidado integral de su salud

Participar en la prevencion de los riesgos laborales a través del Comité paritario de

seguridad y salud en el trabajo COPASST.

e Suministrar informacion clara, veraz, oportuna y completa sobre su estado de salud

e Informar inmediatamente la ocurrencia de un accidente o incidente

e  Cumplir las normas, reglamentos e instrucciones del SG-SST de la Empresa.

Informar oportunamente a sus superiores la presencia de condiciones de trabajo que

resulten peligrosas para la salud y la seguridad

Conservar el orden y aseo en los diferentes sitios de trabajo

Utilizar adecuadamente las instalaciones, elementos de trabajo y de proteccion personal.

Colaborar con el cumplimiento de las obligaciones contraidas por los empleadores.

Participar activamente en la eleccion del Comité paritario de seguridad y salud en el trabajo

COPASST.

Hacer adecuado uso de las instalaciones de trabajo.

e Participar en las actividades de capacitacién en seguridad y salud en el trabajo definido en
el plan de capacitacién

e Participar y contribuir al cumplimiento de los objetivos del Sistema de Gestion de la

Seguridad y Salud en el Trabajo

CONVALIDACION

Los requisitos de formacion y habilidades para el cargo, podran ser convalidados por mas de 5
afios de experiencia en actividades especificas del cargo, o por decision del gerente, quien se
encargara de establecer planes de accién y de formacién especificos para este cargo con el
objetivo de elevar su nivel formacion a lo establecido por la empresa.

RELACIONES DE TRABAJO

Relaciones Internas:
e Todos Los Lideres de Procesos.
e Todos los trabajadores en general.

Relaciones Externas:
e Clientes.

Conductor
Cuadro 50.Perfil de Cargo del Conductor.

PERFIL DE CARGO.

CARGO: Conductor
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OBJETIVO DEL Transportar los productos vendidos por la empresa hacia los lugares
CARGO: previstos por lo clientes.
TIPO DE CARGO: Apoyo.
REPORTA A : Coordinador de Logistica.
PERSONAS A
CARGO: N/A
REQUISITOS
EDUCACION. Bachiller
FORMACION: Trabajo en equipo
EXPERIENCIA: gﬂgg\i/rir(;c;dg?;%néi). afos de experiencia en el cargo o desarrollando
HABILIDADES VALORES
Orientacién al Cliente Interno y/o Externo. Respeto — Responsabilidad
Capacidad de andlisis Honestidad — Trabajo en Equipo
Manejo del estrés. Solidaridad — Compromiso
Habilidad Tecnoldgica. Equidad.
Trabajo en Equipo. Tolerancia.

En cuanto al SGC

Transportar los productos de la empresa hacia el cliente.

Garantizar el buen estado de los productos para que lleguen en condiciones éptimas a los
clientes.

Transportar los productos del proveedor hacia la empresa.

Estar pendientes del mantenimiento de los vehiculos.

Mantener los vehiculos limpios y en buen estado.

Control de vencimiento de técnico mecanica y SOAT de los vehiculos propiedad de la
empresa.

Procurar el cuidado integral de su salud

Participar en la prevencion de los riesgos laborales a través del Comité paritario de
seguridad y salud en el trabajo COPASST.

Suministrar informacion clara, veraz, oportuna y completa sobre su estado de salud
Informar inmediatamente la ocurrencia de un accidente o incidente

Cumplir las normas, reglamentos e instrucciones del SG-SST de la Empresa.

Informar oportunamente a sus superiores la presencia de condiciones de trabajo que
resulten peligrosas para la salud y la seguridad

Conservar el orden y aseo en los diferentes sitios de trabajo

Utilizar adecuadamente las instalaciones, elementos de trabajo y de proteccion personal.
Colaborar con el cumplimiento de las obligaciones contraidas por los empleadores.
Participar activamente en la eleccion del Comité paritario de seguridad y salud en el trabajo
COPASST.

Hacer adecuado uso de las instalaciones de trabajo.

Participar en las actividades de capacitacion en seguridad y salud en el trabajo definido en
el plan de capacitacion

Participar y contribuir al cumplimiento de los objetivos del Sistema de Gestion de la
Seguridad y Salud en el Trabajo

CONVALIDACION

N/A

RELACIONES DE TRABAJO

Relaciones Internas:
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e Todos Los Lideres de Procesos.
e Todos los trabajadores en general.

Relaciones Externas:
e Clientes
e Proveedores.

Auxiliar de almacén

Cuadro 51.Perfil de Auxiliar de Almacén.

PERFIL DE CARGO.

CARGO: Auxiliar de almacén
OBJETIVO DEL Apoyar en la actividad de almacenamiento de productos.
CARGO:
TIPO DE CARGO: Apoyo.
REPORTA A : Coordinador de logistica
PERSONAS A
CARGO: N/A
REQUISITOS

EDUCACION. Bachiller.
FORMACION: Conocimientos de Excel.
EXPERIENCIA: g/lf;glerzo un (1) aflo de experiencia en el cargo o desarrollando actividades

HABILIDADES VALORES
Orientacién al Cliente Interno y/o Externo. Respeto — Responsabilidad
Capacidad de andlisis Honestidad — Trabajo en Equipo
Manejo del estrés. Solidaridad — Compromiso
Habilidad Tecnoldgica. Equidad.
Trabajo en Equipo. Tolerancia.

FUNCIONES GENERALES:

En cuanto al SGC

¢ Mantener actualizado el sistema de inventarios.

e Garantizar el perfecto almacenamiento de los productos.

e Elaborar salidas de almacén.

e Informar sobre las existencias de productos.

e Procurar el cuidado integral de su salud

e Participar en la prevencion de los riesgos laborales a través del Comité paritario de
seguridad y salud en el trabajo COPASST.

e Suministrar informacién clara, veraz, oportuna y completa sobre su estado de salud

¢ Informar inmediatamente la ocurrencia de un accidente o incidente

e Cumplir las normas, reglamentos e instrucciones del SG-SST de la Empresa.

e Informar oportunamente a sus superiores la presencia de condiciones de trabajo que

resulten peligrosas para la salud y la seguridad

Conservar el orden y aseo en los diferentes sitios de trabajo

e Utilizar adecuadamente las instalaciones, elementos de trabajo y de proteccion personal.
e Colaborar con el cumplimiento de las obligaciones contraidas por los empleadores.
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e Participar activamente en la eleccién del Comité paritario de seguridad y salud en el trabajo
COPASST.

e Hacer adecuado uso de las instalaciones de trabajo.

e Participar en las actividades de capacitacion en seguridad y salud en el trabajo definido en
el plan de capacitacién

e Participar y contribuir al cumplimiento de los objetivos del Sistema de Gestion de la
Seguridad y Salud en el Trabajo

CONVALIDACION

N/A

RELACIONES DE TRABAJO

Relaciones Internas:

e Todos Los Lideres de Procesos.

e Todos los trabajadores en general.
[ ]

Relaciones Externas:
e Clientes
e Proveedores
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4.6. PLAN DE ACCION, EVALUACION Y SEGUIMIENTO

Cuadro 52.Plan de accion, evaluacion y seguimiento.

Propuesta de
mejoramiento o
estrategia.

Disefiar los lineamientos
estratégicos de la
empresa como: misién,
visién, objetivos

estratégicos

Disefiar el organigramay
mapa de procesos de la

empresa para establecer
niveles de comunicacion

y responsabilidad

Objetivo

Brindar a los
colaboradore
s una
direccion
estratégica
sobre la cual
orientar sus
esfuerzos y
actividades
laborales.
Orientar a la
empresa
frente a
niveles de
comunicacion
y
responsabilid
ades de cada

trabajador.

Evaluacién y seguimiento

Indicador

Conocimiento
s de los
lineamientos

estratégicos.

Conocimiento
sobre niveles
de
comunicacion
y
responsabilid

ades.

Férmula

(No.
colaboradores
que conocen
los
lineamientos
estratégicos /
No. total de
colaboradores)
*100%

(No.
colaboradores
gue conocen
los
lineamientos
estratégicos /
No. total de
colaboradores)
*100%

Meta

100%

100%
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Frecuencia

de medicion

semestral.

semestral

Actividades

*Disefiar los

lineamientos.

*Aprobacion por

parte de la
gerente.
*Publicacion y

documentacion.

*Socializacion.

*Disefiar
organigramay
mapa de

procesos.

*Aprobacion por

parte de la
gerente.

*Publicacion y

documentacion.

*Socializacion.

Recursos

Computador
Internet
hojas de papel

registros

Computador
Internet
hojas de papel

registros

Costo

$100:00
0=

$150:00
0=

Responsable

Gerente

Gerente



Propuesta de
mejoramiento o

estrategia.

Disefar el manual de
perfiles de cargos
paralos puestos
establecidos en el
organigrama de la

empresa.

Disefiar
procedimientos de
aprovisionamiento y
despacho de

mercancia.

Objetivo

Dar a
conocer a
cada
empleado sus
funciones y
rendicién de
cuentas
sobre las que
tiene
responsabilid
ad.

Estandarizar
las
actividades
ejecutadas
dentro del
proceso de
aprovisionami
entoy
despacho de

mercancia.

Evaluacién y seguimiento

Indicador

Conocimiento
sobre
funciones y
responsabilid
ades.

cumplimiento
en tiempos

de entrega

Férmula

(No.
colaboradores
gue conocen
sus funciones y
responsabilidad
es/ No. total de
colaboradores)
*100%

(Pedidos
entregados a
tiempo /No. de
pedidos totales
en el periodo
de medicion)
*100%

Meta

100%

95%
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Frecuencia
de medicion

semestral.

mensual

Actividades

*Disefiar los
perfiles de cargo
de la empresa de
acuerdo con el
organigrama y
mapa de
procesos
establecidos.
*Dar a conocer a
toda la empresa
sobre las
funciones y
responsabilidade
s de cada cargo.
*documentacion.
*QOrganizar
actividades del
proceso

* disefiar
procedimiento y
aprobacion por
parte del gerente.
*socializacion
*implementacion
* verificacion

*mejoramiento.

Recursos Costo
Computador $250.00
Internet 0=
hojas de papel

registros

Computador

Internet $250.00

hojas de papel 0=
registros

Responsa
ble

Gerente

Gerente



Propuesta de
mejoramiento o

estrategia.

Disefiar procedimiento
para la evaluacion y

seguimiento de la

satisfaccion del cliente.

Evaluacion y seguimiento

Objetivo Indicador

Garantizar el | satisfaccion

seguimiento | del cliente.
de la
satisfaccion

del cliente.

Formula

Puntaje total
de satisfaccion
de clientes
segln

encuesta.

Meta

20 puntos
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Frecuencia
de medicion

mensual.

Actividades

*Disefio del
procedimiento.
*Aprobacion por
parte de

gerencia.

*

implementacion.

*verificacion.

*mejoramiento.

Recursos Costo
Computador
Internet $250.0

hojas de papel = 00=

registros

Responsa
ble

Gerente



CONCLUSIONES

SISTEMAS CONSTRUCTIVOS AFC es una empresa nueva en el mercado de la
construccion, por lo que busca estrategias empresariales que le permitan un mejor
posicionamiento en el sector econdmico en donde se desempefia actualmente y que
posee el 6.5% del PIB total de la econdmica colombiana.

Debido a su ausencia de lineamientos estratégicos y procesos formales de desempefio,
realiza una encuesta a sus clientes para determinar su nivel de desempefio y las
necesidades percibidas de acuerdo con las respuestas o0 datos recolectados de cada una
de las partes interesadas. De este proceso de recoleccion de datos, se evidencia que
mas del 54.9% de los clientes poseen relaciones comerciales por mas de 1 afio con la
empresa y el nivel de satisfaccion maxima es mas del 63.1% puesto que existen
oportunidades importantes para la empresa de mejoramiento como en el cumplimiento
de tiempos de entrega, especificaciones técnicas de los productos, atencion al cliente por
parte de los colaboradores, mejoramiento de canales de comunicacién, entre otros.

Dentro del diagndstico realizado, se puede evidenciar que el area gerencial de la empresa
no cuenta con un direccionamiento estratégico, no posee una estructura organizacional
que le permita definir niveles de comunicacion o autoridad, no existe la division o
especializacion del trabajo, puesto que es una empresa nueva y se centra en la inversion
de recursos para garantizar la capitalizaciéon de la misma. En el area de mercadeo se
establece que no existen estrategias puesto que no se cuenta con suficiente capital de
trabajo y no se realiza seguimiento a los requerimientos de los clientes. El area de
servicios, requiere de una estandarizacion del proceso de aprovisionamiento,
almacenamiento y distribucion de mercancia, puesto que existen muchos aspectos de
inconformidad por parte de los clientes y colaboradores.

Finalmente, se establece como propuesta de mejoramiento disefiar los lineamientos
estratégicos de la empresa, organigrama, mapa de procesos, perfiles de cargo y
estandarizacion de procedimientos de aprovisionamiento, almacenamiento y despacho
de mercancia para que de esta forma se reduzcan las inconformidades de los clientes y
errores cometidos por parte de los colaboradores que afecten la inversion en costos y las
posibles afectaciones de credibilidad y confiabilidad dentro del mercado.

Para un proceso de mejoramiento, es importante la identificacion de necesidades dentro
del sector para que de esta manera se generen estrategias optimas que garanticen una
verdadera transformacion e impacto en la empresa. De lo contrario, lo Unico que se
estaria logrando es el desperdicio de recursos que puede terminar perjudicando la
empresa. Por esto, es importante realizar un diagnaostico inicial y frente a este tomar
decisiones.
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RECOMENDACIONES

Es importante seguir estandarizando los procesos que se establecieron para la empresa
porque de esto depende la interrelacién de cada uno de ellos y que a su vez permita el
cumplimiento de los objetivos organizacionales establecidos dentro de este plan de
mejoramiento.

Debe considerarse que, dentro del diagndstico realizado, uno de los aspectos
importantes es la ausencia de estrategias de marketing, pero de este tema no se propone
ninguna accion puesto que lo importante para la empresa ahora es mejorar su
desemperio y eficiencia para aumentar su capital de trabajo y asi tener o contar con
recursos financieros importantes para poder desarrollar oportunidades para los clientes
como ofrecimiento de ofertas o descuentos.

Finalmente, debe considerarse que la implementacion de estrategias en las empresas
requiere de una fase de diagnéstico, analisis y mejoramiento, por lo que se requiere una
medicion de los resultados obtenidos durante la implementacién y la propuesta de
acciones correctivas o de mejoramiento que permita el perfeccionamiento constante de
la operacion de la empresa.
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6. ANEXOS

Anexos A. Portafolio de Servicios de Sistemas Constructivos AFC.

ILUSTRACION

DESCRIPCION DEL PRODUCTO
Masdla a base de yeso con aditvos vindicos
para el tratamiento de Juntas de placas de yeso-
carton. es un material premezciado, lista para
usar.
¢ material premezciado. listo para usar,
¢  mayor susvided y excelente pesado,
¢ poca fusder y minimo desperdicio
« aikorendimiento, mayor producttidad. etc.
PRESINTACION
cwfete 23 vg
Balce 14 45
gaien Y0 kg

L2 masils muthoos wpermastck pr®™ = un
prodecio de alta calkdad pam profesionales que
baacan lograr acabados finos y duradies con wna
vaaww aplcacion y fachk Naco.

VENTAIAS

* rapian secada.

* yuave ol Seskbzane

o min Tacil de Mar,

* mesor encogimiento

* ubew MAL SPacio con menos aphcacion
PRESINTACION

cufwte 28 oy

baide 14 kg

gaion 30 kp

Piturs of apas 1po emadaien de oxceienie scaedo
semb-brilants, alts lsvabfidad  sacepcional
cutrtsienio que garantiics decoracones ourabies
e #to rendumiento en Meciores © exteciores bajo
fecho. ¢ puece apicar solre cemerdo, concreto,
ywmo, ladrilio, drywall muros y paredes.

PRESENTACION
®  vindio t] Blanco en cufets - halde - galon

S __viniio t2 blanco en cufets - halde - geion

111



AL

PINTURA CASA | pintura base agua, fabricada con resinavinil acrilica
COLOR de excelente cubrimiento y adherencia, acabado
mate y facil aplicacion
Rendimiento: sobre estuco 50 m2 aprox a una
mano
PRESENTACION
* cufiete 5 galones
o balde 2.5 galones
e galon 3.785 litros
e cuarto
TEX-JOINT El producto tex-joint juntas es una masilla elastica
desarrollada para dar acabado a las juntas entre
placas de fibrocemento para la construccidn de
paredes Interlores y fachadas. graclas a esto, se
logrard que el sistema sea “de junta perdida’ o
“loint free",
PRESENTACION
cufiete
balde
galon
VENECGANO | recol® veneciano es un estuco decorativo, de
acabado semi mate o brillante segun laaplicacion a
técnica empleada; presenta gran adherencia y una
amplia gama de colores. se emplea coma
g — revestimiento altamente decorativo en muros y
j Decorst techos, sobre superficies de yeso, vinilo, madera,
E estuco, concreto, revoque (panete), fibrocementoy
5 — prefabricados, en ambientes interiores
S tj PRESENTACION
cufiete
balde
galon
LAMINAS DE | MEDIDAS: 122 x 244 cm
DRYWALL ldmina liviana recublerta de papel 100% reciclado,

en yeso formulado y procesado entre 2 cartoncillos,
USO: para utilizarse en sistemas de muros, paredes
y delo rasos, reparaciones, remodelaciones y
revestimientos en ambientes Interiores,

RECOMENDACIONES: evitar la exposicion excesiva
ocontinua a la humedad y temperaturas extremas
(mayores a 52°c) por periodos prolongados,
mantenerse seca para evitar |a formacdon de moho,
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SISTEMAS CONSTRUCTIVOS

LAMINAS DE
FIBROCEMENT

N EETEED WD o weos mace e ¢ e Sey mosen | poerm
L e e R

YESOBLANCO

Es el producto resultante de la deshidratacion
parcial del yeso natural que al mezclarlo con agua
en proporciones adecuadas forma una pasta que
fragua para producir una masa rigida.
ESPECIFICACIONES:

para fabricar molduras, cdelos rasos, comisas,
rosetas, frisos, mensual.

para fabricar figuras y mufiecos.

para fabricar tizas.

para fabricar estuco de altacalidad y resistencia

CARACTERISTICAS: cal arcillosa en bolsa, rendidora
y facil de aplicar.

CONTENIDO: 25 kg

USO: para el hogar, la construccion y laindustria de
la ceramica y pintura,

COLOR: blanco

Adhesivo ideal para instalacion de pisos, paredesen
Interiores y exterlores recomendable para paredes
max. de 2 pisos de altura y zonas de alto tréfico,
pega piso sobre piso. Premezclado en fabrica con
aditivos tipo latex y de base cementosa.
rendimiento 4 kg por m2

PRESENTACION

bolsa de 25 kg.

3 cal hidratada se usa en la produccién de
morteros, yesos, cementos, pinturas, productos de
caucho duro, petroquimicos y en el curtido de
pleles, un desarrollo mas reciente en el uso de la cal
hidratada se encuentra en las aplicaciones
ambientales,
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CEMENTO GRIS | El cemento es el ingrediente principal del concreto
y la sustancia que le da su propledad adhesiva, es
un polvo fino gris resultado de un proceso de
transformacién de calizas y arclllas sometidas a
altas temperaturas,

CEMENTO e (Cemento blanco
BLANCO * Mayor resistencia
e Multi propdsito
e Excelente rendimiento
e Mas cohesivo
PRESENTACION
1kg
BoQuILLA Boquilla de base cementosa, con aditivos tipo latex
BLANCA para llenar separaciones de 1 a5 mm entre baldosa;
tanto en interiores como en exteriores.
boquilla blanca anti hongo.
masimpermeable
no se fisura
uso interior y exterior
PRESENTACION
1kg
GLADIADOR | Pegante gladiador max, es una mezcla adhesiva
flexible ideal para la instalacion de revestimientos
ceramicos de mediana y alta absorcidn, en plsosy
paredes, formulado en base cemento portland,
arenas selecclonadas y aditivos que mejoran la
adherencia y le aportan excelente manejabilidad y
desempeio,
pegante ceramico gris con latex
PRESENTACION
bolsa 25 kg
ROMERAL Es un producto compuesto por sulfato de cakio

dihidratado (yeso) mas aditivos que le confiere
excelentes propledades de adherenda vy
cremosidad disponible en empaques de 25kgy Skg.
Usos

tratamiento de juntas (Invisible de placas de yeso)
cubrimiento (cabezade tomillos)

preparacion de muro para pintura (epoxica, vinllica

entre otras)

114




PEGACOR 5
ANOS

Es de base cementosa, de color blanco o gris y solo
requiere ser mezclado con agua. Ten en cuentaque
este es un producto especializado para la
instalacion de ceramica y revestimientos porosos y
semiporosos en pisos y paredes en ambientes
interiores.

PEGACOR 10

Presenta bajo deslizamiento en superficies
verticales y tiene un mayor tiempo de correccion.
especialmente recomendado pare formatos
grandes en superficles verticales Interiores,
presenta tiempo abierto extendido, excelente
trabajabilidad y facilidad de aplicacion,

GRANIPLAST

Graniplast estandar esgrafiado es un revestimiento
plastico de acabado texturizado tipo rayado,
elaborado con granos de cuarzo de tamafo
controlado, resistente a |a intemperle y con buena
establlidad del color, ofreciendo una durabilidad de
hasta 3 afios en exterior siempre y cuando se sigan
las recomendaciones de preparacion desuperficiey
aplicacion del producto.

ESTRUCTURA

CANAL B6

Canal base 6 2-1/2 x 1pg 0.38mm 2.44m

FICHA TECNICA

Tipo: perfiles metélicos drywall para muro
Medidas: 2-1/2 x 1" x 0.38mm x 2.44m

Material: acero galvanizado

Largo: 2.44m

Usos: estructura muros, drywall, construccién
liviana,
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PARAL B6

Paral base 6 2-1/2 x 1-1/4pg 0.38mm 2.44m

FICHA TECNICA

Tipo: perfiles metalicos drywall para muro
Medidas: 2-1/2 x 1-1/4" x 0.38mm x 2.44m
Materlal: acero galvanizado

Largo: 2.44m

Usos: estructura muros, drywall, construccion
liviana,

CANAL B9

canal base 9 3-5/8 x 1pg 038mm 2.44m

FICHA TECNICA

Tipo: perfiles metalicos drywall para muro
Medidas: 3-5/8x1"x0.38mmx 2.44m

Material: acero galvanizado

Largo: 2.44m

Usos: estructura muros, drywall, construccidn
liviana.

Espesor. 0.38mm

PARAL B9

Paral base 9 3-5/8 x 1-1/4pg 0.38mm 2.44m

FICHA TECNICA

Tipo: perfiles metalicos drywall para muro
Material; acero galvanizado

Medidas: 3-5/8 x 1-1/4" x 0.38mm x 2.44m

Largo: 2.44m

Usos: estructura muros, drywall, construccion
liviana.

OMEGA
COMERCIALY
PVC

perfil omega calibre 26 x 244 mt

FICHA TECNICA

Tipo: perfiles metalicos drywall paracielo

Calibre: calibre 26

Medidas: 30mm x 16mm x 2440mm
CARACTERISTICAS

perfil trapezoldal fabricado en limina de acero
galvanizado generalmente  utilizado como
estructura en clelos rasos y revestimiento,
Material: acero galvanizado

Uso; techosen drywall
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VIGUETA
COMERCIALY

vigueta calibre 26 x 2.44 mt

FICHA TECNICA

Beneficos: alta resistencla, calidad y durabllidad.
no se oxida.

Tipo: perfiles metalicos drywall para cielo

Calibre: calibre 26

Medidas: 40mm x 17mm x 2440mm
Caracteristicas: perfll fabricado en lamina de acero
galvanizado generalmente utilzado como vigas
maestras para el armado de los clelos rasos y
revestimientos.

Material: acero galvanizado

Uso: techos en drywall

ANGULO
COMERCIALY
PVC

angulo2.5x25x 0.38mm 2.44m

FICHA TECNICA

Tipo: perflles metdlicos drywall para cielo
Material: acero galvanizado

Medidas: 2.5x2.5x0.38mm x 2.44m

Largo: 244m

Usos: estructura cielo rasos, drywall, construccion
liviana,

TORNILLO
LARGO ROSCA
ORDINARIA

tornillo aglomerado autoperforante 6x1
Tipo: tomillo aglomerado

Medidas: 6x1pulg

Material: acero

Uso: madera aglomerada

TORNILLO
LARGO PARA
DRYWALL

tornillo panel drywall punta aguda 6x1

FICHA TECNICA

Tipo: tomillo panel drywall

Medidas: 6x1pulg

Material: acero

Uso: fijar ldmina drywall a estructura max 0,9mm
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TORNILLO tornillo estructural, drywall punta aguda 7x7/16
CORTO FICHA TECNICA

Tipo: tomillo estructura

Medidas: 7x7/16pulg

Uso: estructura drywall max 0,9mm

TORNILLO tornlllo cabeza lenteja punta broca 8x1/2pg
CABEZA FICHA TECNICA
LENTEJA Tipo: tomlllo cabeza lenteja
PUNTA BROCA | Medidas: 8x1/2pulg
Material: acero

TORNILLO * tornillo avellanado puntaaguda 6x7/8
AVELLANADO
PUNTAFINA | * tornillo avellanado puntaaguda 8x1%

e tornillo avellanado punta aguda 6x3/4

donde usar:

se utilizan para fijar planchas de fibrocemento a
estructuras de maderay/o acero,

TORNILLO tornillo avellanado puntabrocaéx1
AVELLANADO | tornillo avellanado puntabroca 6x7/8
PUNTA BROCA | tornlllo avellanado con alas punta broca 8x1 1/4
tornillo avellanado con alas punta broca 8x1 3/4
donde usar: se utllizan para fijar planchas de
fibrocemento a estructuras de maderay/o acero.

TORNILLO tornillo goloso 10x1 1/4" autoroscante
GOLOSO tornillo goloso 10x1" zincado
im tornillo goloso 12x1 1/4"
‘ tornillo goloso 6x1"
tornilio goloso 8x1 1/4"

tarnilla salawn Rx 1" autaraccants
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BROCHAS Brocha popular con finos acabados que permiten
una maxima durabllidad de las cerdas. tiene un
mango firme de suave agarre, con capacidad para
adaptarse facimente a cada movimiento, ya sean
repetitivos o de gran amplitud.

PRESENTACION
brocha rodiexport 2"
brocha rodiexport 3"
brocha rodlexport 4"
LLANAS Las llanas inoxidables son ideales para esparcir
INOXIDABLES | mezclas susceptibles a enmohecimiento causado
por la corrosidon del metal dando aparlenca
amarillenta en superficies blancas y demas.
PRESENTACION
llanainoxidable estandar
ESPATULAS Herramienta que consiste en una ldmina plana de
metal con agarradera, suele ser una hoja de metal
ancha, fina y flexible y se utiliza para limplar, alisar,
rascar, levantar incrustaciones, entre otras
PRESENTACION
espatula inoxidable 4
espatula inoxidable 5
espitula inoxidable 6
ESPATULAS Herramienta que consiste en una ldmina plana de

PLASTICAS platico sinagarradera, suele ser una hoja de plastico
ancha, fina y flexible y se utiliza para limpiar, alisar,
rascar, emboquillar, entre otras,

PRESENTACION
3.
4ﬂ
sl
RODILLO DE Los rodillos y las felpas son instrumentos destinados
FELPA afacilitar el trabajo de pintar sobre paredes u otras

superficies ya que debido a su notable calidad
superior proporcionan al usuario comodidad para
trabajar y significativos ahorros de pinturay tiempo.
PRESENTACION

rodillo microfibra 4"

rodillo microfibra 9"
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PANEL DE Producto versatil, de facil instalacion vy
INCRUSTAR mantenimiento, estd disefiado espedalmente para
consumir menos energia {en comparacion a la
luminaria tradiclional).
presentacion
panel led 6w de incrustar
panel led 9w de incrustar
panel led 12w de incrustar
panel led 18w de Incrustar
panel led 24w de Incrustar

PANEL DE El panel led Mercury tiene un didametro de 8
SOBRE PONER | pulgadas y es la soluciéon perfecta para poder
brindar iluminacién a zonas que no la tengan,
sobreponiéndose en multiples superficies sin
necesidad de realizar cortes, entregando
practicidad y eficaciaen su funcdonamienta.
PRESENTACION
panel led 6w de sobreponer
panel led 9w de sobreponer
panel led 12w de sobreponer
panel led 18w de sobrepaner
panel led 24w de sobreponer

CASCO DE Tiene un sistema de proteccidn que esta compuesto
PROTECAON | por un casquete de material pldstico duro, una
suspension para retener el casco y evitar caidas del
mismo y un casquete de poliestireno ensanchado

para proteger de impactos.

DISCOS los discos de corte y desbaste son productos
abrasivos que se usan para, segunindica su nombre,
cortar o desbastar materiales,

PRESENTACION

covo: desbaste metal 4 1/2" x1/4" x 7/8"

Mercury: disco de desbaste y pulido- metal - acero
covo: corte en metal 4 1/2"x 1/20"x 7/8"

Bosch: disco abrasivo de corte - metal 115 x 1 x
2223 m

Norton: disco abras -acero 4 1/2" x 1/16"x 7/8"
Makita: disco abras - metal 4-1/2" x 1/4" x 7/8"
Makita: disco abras - metal 14" x 1/8"x 1"
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CINTA PAPEL

La cinta papel delta, esta disefiada para ser usada
con masilla, permite reforzar unionesy esquinas del
panel yeso, previo alas labores de acabado.
PRESENTACION

23 mts

75 mts

150mts

CINTA MALLA

Se utlliza para el tratamiento de pequefias
reparaciones de juntas de placas de yeso, estuco,
ladrillo ademas de tratamiento de juntas en muros
con placas de cemento, fibrocemento en interiores
y exterlores,

PRESENTACION

Semx20m

Semx45m

Scemx60m

Semx9m

Semx150m

CINTA
ENMASCARAR

e Resistente

e Excelente adherencla
e Nodeja residuos
PRESENTACION
24mmx40m

ITANILM

SILICONA

Buena resistencia a |a intemperie, los rayos uv, la
vibracién, la humedad, detergentes y solventes,
sellado y adhesion de larga vida.

VENTAJAS

pega y sella todo tipo de material como: aluminio,
acero inoxidable, ceramico, maderas secas,
porcelana, vidrio, plasticos, espejos.
PRESENTACION

Supercryl: silicona antlhongos transparente, 280m|
Pattex: pega y sella silicona blanca. 390g

Sista: sellador + adhesivo silicona gris. 280ml

Afix: sellante acrilico silicona blanca. 300ml
Titanium: silicona antihongos silicona transparente,
280m|
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MARTILLO Es una herramienta utilizada para golpear, clavar,
desclavar, empujar, calzar partes, romper o
/£‘> deformar objetos, estd compuesto de una cabeza
. de acero y un mango de madera.
PRESENTACION
tramontina master 29mm
CHAZOS Los chazos y anclajes, son accesorios muy utiles
para diversos trabajos de soporte, blen sea en
paredes de concreto, en ladrillos, yeso, madera y
demas materiales existentes
PRESENTACION
e chazodrywall %
o chazodrywall 5/16 nylon
e chazo mariposa supra s
e chazo mariposa supra5/16
e chazo plastico %
e chazo plastico 3/8
e chazo plastico 3/16
e chazo plastico 5/16
e chazopuntillal/4 x2 1/4 zincado
TIJERA DE Este tipo de tijera se usan principalmente para
AVIACION cortar laminas de acero al carbon, acero inoxidable,
y metales no ferrosos.
VENTAJAS
hojas de corte con mayor duracidn: hojas tratadas
térmicamente, lo que alarga su vida util,
corta el metal hasta medir max 1.0mm
PRESENTACION
tijera de aviacion de 10""
BISTURIS Bisturi en metalico con cuchilla de 18 mm.,
METALICOS VENTAIJAS

e Agarre antideslizante
e Auto bloqueo
e Posicionar la cuchilla horizontalmente
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ZIMBRA CON

Zimbrade 30 metros con mineral y nivel, de calidad

MINERAL Y profesional,
NIVEL PRESENTACION
peso neto: 120g
TALADRO Su uso principal, es realizar perforaciones en
INALAMBRICO | cualquier tipo de material,
PRESENTACION
12v-1.5h-22nm
PROTECTORES | La mejor forma de reducir el riesgo de dafio a los
AUDITIVOS oidos es eliminar o reducir el nivel de ruido en la
fuente que lo emite. como esto no es siempre
posible, disponemos de varios tipos de protecciones
auditivas
PUNTAS La broca es una herramienta metalica de corte que
TALADRO crea orificios circulares en diversos materiales.
PRESENTACION
Uduke 10pcs
Makita
Uyustools
GUANTESDE | ESPECIFICACIONES:
VAQUETA fabricados con vaqueta sendilla flexible,

protegen las manos en actividades donde hay
exposicion a manipulacion de elementos pesados,
cargas, fresadores, entre otros,

vaqueta calibrada de alta suavidad, lo que permite
mayor confort,
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AMARRES Un amarre plastico es un tipo de sujetador, para
PLASTICOS | sostener los articulos Juntos, princpalmente cables
eléctricos o alambres,

PRESENTACION

2.5x160mm

2.5x100mm

CINTA Protege y refuerza esquinas, marcos, dinteles y
METALCA muros dandole un dngulo perfecto y resistente al
oxido y evita la propagacion de grietas.
PRESENTACION
5cm x30m

RESINA Es una emulsién acrilica de alto poder sellador y
ACRILICA resistencia, para maximizar la adhesion y la
impermeabilizacion en diferentes aplicaciones,
VENTAJAS
e Aumenta laresistencia
e Excelente adherenda
e Buenaestabilidad
e Alta durabilidad

PRESENTACION
bolsa de 750 gr
LAMINAS DE | Celo raso PVC 30x5.95 mt
PVC un clelo raso es un revestimiento que se coloca a

varios centimetros del techo o paredes proplas de
la construccion, con una finalidad decorativa de
cualidadestémicasy aclsticas,
VENTAJAS

e Faclly rdpida instalacion

* Norequiere mantenimiento

e Ayuda a disminuir el ruido y el calor

CORNISA PVC | Cornisa PVC 5,95 largox0.30cm
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DILATACION EN
Z

Esta disefiada para funcionar como una junta de
expansion, con el propésito de evitar fisuras en el
drywall o el estuco. se utiliza alrededor de marcos
de ventanas, puertas, guarda escobas, separacion
entre ceramicas y dilatacion para cielo raso.
PRESENTACION

dilatacidon z 1.40 mts ancho x 70mm alto 3.05 mts
de largo.

DILATACION EN

Esta disefiada para lograr uniones de perfecto

U acabado entre ldmina de drywall o fibrocemento,
dando como resultado una dilatacidn limpia y bien
terminada, las aletas perforadas permiten gran
adherencia del estuca alaestria.

PRESENTACION
dilatacidn estria u 6mm x 3.05 cm
dilatacion estria u 8mm x 3.05 cm
dilataciéon estria u 11mmx 305¢cm

MEDIA CANA | media cafia plastica en PVC sirve para pared, techo
0 piso. sistema macho y hembra, el macho se fija a
la pared o piso con tornilleria o chazo y la hembra
entra a presion haciendo las veces de curva o media
cafa, puntas flexibles para una mayor adherenda
PRESENTACION
media cafiade 6cm
media cafiade 9cm

ESQUINERO los esquineros plasticos son un accesorio de

PLASTICO embalaje, que se utllizacomo refuerzo para mejorar

la caracteristica de resistencia dela unidad de carga
contra vibraclones y tenslones provocadas por las
cintas adhesivas, flejeo cinturones de cualquier tipo
repartiendo las cargas a lo largo del esquinero
proporcionando,
PRESENTACION
esquinero plastico de 2,40 mt

ESQUINERO perfil perforado angulo esquinero 90° 2,44mt

PLASTICO ancho: 140 mm
PERFORADO alto: 70 mm

material: ABS + pc

color; blanco

tipo: perfiles plasticos para drywall
largo:3.05 mts
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Anexos B. Estado de situacion financiera.

ADRIANA FONSECA
NIT 1,095,797,678-1
Estado de Situacion Financiera
A DICIEMBRE 31 DE
(Valores expresados en pesos )

ACTIVOS NOTA 31/03/2022 30/06/2021
ACTIVOS CORRIENTES

Efectivo y equivalentes al efectivo 3 21.450.700 6.046.009
Cuentas comerciales por cobrar y otras cuentas 4 37.521.196 92.277.157
Activos por impuestos corrientes, corriente 5 3.662.652 14.650.609
Inventarios 6 115.962.248 66.259.319
ACTIVOS CORRIENTES TOTALES 178.596.796 179.233.094
ACTIVOS NO CORRIENTES

Propiedades, planta y equipo 7 4.170.090 4.170.090
TOTAL DE ACTIVOS NO CORRIENTES 4.170.090 4.170.090
TOTAL ACTIVOS 182.766.886 183.403.184
PASIVOS

PASIVOS CORRIENTES

Cuentas por pagar comerciales y otras cuentas 8 30.973.399 43.362.759
Beneficio empleados 9 2.832.929 4.808.358
Pasivos por impuestos corrientes, corriente 10 4.146.050 7.877.496
PASIVOS CORRIENTES TOTALES 37.952.379 56.048.613
PASIVOS NO CORRIENTES

Otros pasivos no financieros no corrientes 11 34.563.019 51.844.528
TOTAL PASIVOS NO CORRIENTES 34.563.019 51.844.528
TOTAL DE PASIVOS 72.515.398 107.893.141
PATRIMONIO

Utilidad del ejercicio 100.251.488 65.510.042
Aportes 10.000.000 10.000.000
PATRIMONIO TOTAL 110.251.488 75.510.042
TOTAL DE PASIVOS Y PATRIM ONIO 182.766.886 183.403.184

4]
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Anexos C. Estado de Resultado Integral

Estados de Resultado Integral
A DICIEMBRE 31 DE
(Valores expresados en pesos )

INGRESOS DE ACTIVIDADES ORDINARIAS
COSTOS DE ACTIVIDADES ORDINARIAS
UTILIDAD BRUTA

Gastos de Actividades Ordinarias
Gastos Operacionales de Ventas

UTILIDAD OPERACIONAL

Ingresos de Actividades NO Ordinarias
Gastos por Actividades NO Ordinarias

UTILIDAD ANTES DE IMPUESTO

RESULTADO INTEGRAL DEL PERIODO

NOTA

12
13

14

15
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31/03/2022 30/06/2021
1.094.564.126 562.675.777
914.427.146 457.213.573
180.136.980 105.462.204
83,54% 81,26%
81.141.074 42.900.537
7,41% 7,62%
98.995.906 62.561.667
16.140.435 10.974.371
14.884.853 8.025.996
100.251.488 65.510.042
100.251.488 65.510.042
9,16% 11,64%



Anexos D. Flujo de caja proyectado.

Supuestos

Venta de contado

Venta a credito

Compras de contado
Compras a credito

Gastos operativos de contado
Margen de utilidad

INGRESOS
Ventas de contado
Ventas a credito

EGRESOS

Pago proveedores

Pago deuda a proveedores
Gastos Operacionales

FLUJO NETO
SALDO ANTERIOR

SALDO QUE PASA

75%
25%
90%
10%
100%
9,10%

820.923.094
820.923.094

904.125.505
822.984.431
81.141.074

(83.202.411)
21.450.700

(61.751.711)

76%
24%
91%
9%
100%
5,87%

FLUJO DE CAJA

70%
30%
85%
15%
100%
4,13%

1.188.696.641 -
915.055.609
273.641.031

1.130.947.439 -
948.626.721
91.442.715
90.878.003

57.749.202 -
(61.751.711) -

(4.002.509) -

1.018.601.375
910.239.527
108.361.848

1.168.473.923
974.687.895
93.820.225
99.965.803

(149.872.548)
(4.002.509)

(153.875.057)
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70%
30%
90%
10%
100%
4,06%

1.373.161.344
983.058.689
390.102.654

1.395.550.747
1.114.584.275
172.003.746
108.962.725

(22.389.403)
(153.875.057)

(176.264.460)

70%
30%
95%
5%
100%
4,87%

1.483.014.251
1.061.703.384
421.310.867

1.500.383.458
1.258.861.017
123.842.697
117.679.743

(17.369.207)
(176.264.460)

(193.633.667)

65%
35%
95%
5%
100%
5,70%

1.500.035.210
1.045.019.474
455.015.736

1.512.800.439
1.321.804.068
66.255.843
124.740.528

(12.765.229)
(193.633.667)

(206.398.896)



Anexos E. Encuesta de Satisfaccion y conocimiento de procesos.

Nivel de Satisfaccion de los clientes de la
empresa Sistemas Constructivos AFC

Este cuestionario tiene el objetivo de

Conocer el nivel de satisfaccion de los clientes respecto al servicio, a la calidad de los
productos y a la efectividad de los procesos de la empresa.

Mo se piden datos personales, puesto que nadie tendra conocimiento de quién responde
esta encuesta, pues se conserva privacidad de los datos para que usted pueda expresar

libremente y sinceramente su punto de vista pues es para nosotros importante en el
mejoramiento de la empresa.

E§\‘} soluciones.inteligenteslerro@gmail.com (no se comparten) Cambiar cuenta

<

Cuanto tiempo lleva usted siendo cliente de la empresa AFC Sistemas
Constructivos?

O Menos de 6 meses
O Entre 6 meses y 1 afio

O Mas de 1 aific

Que mejoras de atencion al cliente recomendarias a la empresa?

Tu respuesta
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Cual es su nivel de satisfacciéon con la atencion al cliente de la empresa?

Muy satisfecho
Satisfecho

Algo Satisfecho

0000

Mo satisfecho

Por gue medio usted se entero de los productos y servicios que ofrece la empresa
Sistemas Constructivos AFC?

O Por internet
O Por una recomendacidn

O Por ofrecimiento del portafolio por parte de la empresa presencialmente

A tenido algun inconveniente con el tiempo de entrega de sus pedidos?

O si
(O No

Los productos que usted ha adquirido en la empresa Sistemas Constructivos AFC,
han cumplido con las especificaciones técnicas que usted solicito?

QO si
O No

Cuales son las razones por las que usted prefiere los productos que vende la
empresa AFC Sistemas Constructivos?

O Por Precio
O Por calidad
O Por la atencion al cliente

O Por los tiempos de entrega
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Posee conocimiento sobre los canales de comunicacion que tiene usted para
presentar peticiones, quejas y reclamos ante la empresa Sistemas Constructivos
AFC?

O si
O nNo

Si usted a presentado un reclamo, peticion o queja, considera que el tiempo de
respuesta o resolucion a sido razonable?

QO si
(O nNo

Al realizar sus compras, recibe la factura correctamente?

QO si
(O nNo

Recibe por parte de la empresa Sistemas Constructivos AFC las hojas de
seguridad de los producto quimicos que compra en ella?

O sl
(O nNo
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Conoce las formas de comunicacion que tiene usted con la empresa para realizar
sus pedidos?

O si
(O nNo

Cual de los siguientes medios de comunicacion utiliza usted frecuentemente para
realizar sus pedidos?

Por medio telefénico

Por whatsApp

De forma presencial

Otros

0000

Cual considera usted que es un medio de comunicacion eficaz para realizar
pedidos y que AFC Sistemas Constructivos en el momento no le ha ofrecido?

Tu respuesta

Conoce usted los métodos de pago que tiene para comprar en la empresa AFC
Sistemas Constructivos?

O si
O wNo

Cual de los métodos de pago siguientes utiliza usted mas a menudo?

O‘ Por medio de tarjeta Debito

Por medio de tarjeta Crédito

Por medio de transferencia electronica
En efectivo

Otros

0000
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Cual medio de pago recomendaria usted a la empresa para generar sus pagos y
hacer el proceso de venta mas efectivo?

Tu respuesta

Que otro servicio le gustaria que la empresa AFC Sistemas Constructivos

ofreciera?

Tu respuesta

Anexos F. Requisicion de Compra.

(%t SISTEMAS CONSTRUCTIVOS AFC Codigo
Nit 1095797678-1 Version
creremas comermd A EC, Fecha de vigencia
REQUISICION DE COMPRA
Fecha
Cliente
Nit 6 C.C
Codigo del producto Descripcidn Cantidad  [Valor Unitari[Valor Total

Firma del Auxiliar de almacén Firma de quien hace la requisicion
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Anexos G. Solicitud de Cotizacion.

(@ SISTEMAS CONSTRUCTIVOS AFC Codigo
Version

——— | A Nit 1095797678-1 Fecha de vigencia
SOLICITUD DE COTIZACION
Fecha |
Codigo del producto Descripcion Cantidad

Firma coordinador logistico

Anexos H. Orden de Compra.

(%t SISTEMAS CONSTRUCTIVOS AFC Codigo
Version

Dt Nit 1095797678-1 Fecha de vigendia
ORDEN DE COMPRA
Fecha
Proveedor seleccionado
Nit 6 C.C
Codigo del producto Descripcion Cantidad Valor Unitario cotizado |Valor Total cotizado

SUBTOTAL
IMPUESTO
TOTAL

Firma coordinador logistico Firma Gerente
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Anexos |. Salida de Almacén.

' SISTEMAS CONSTRUCTIVOS AFC Cédigo
Nit 1095797678-1 version
-\ - % Fecha de vigencia
Salida de almacén
|Fecha |
Cdédigo del producto Descripciéon Cantidad
Firma de quien recibe
Firma del Auxiliar de almacén
Anexos J. Cotizacion.
' SISTEMAS CONSTRUCTIVOS AFC Cddigo
Nit 1095797678-1 Version
sisrmmas conarndb RS, Fecha de vigencia
COTIZACION
Fecha
Cliente
Nit 6 C.C
Cdédigo del producto Descripcion Cantidad Valor Unitario Valor Total

SUBTOTAL

IMPUESTO

TOTAL

Observaciones o condiciones de venta.

Firma coordinador de ventas Firma Gerente
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Anexos K. Orden de pedido.

G

SISTEMAS CONSTRUCTIVOS AFC
Nit 1095797678-1

Codigo

Versién

| = Fecha de vigencia
FACTURA
Fecha
Cliente
Nit 6 C.C
Codigo del producto Descripcidon Cantidad Valor Unitario Valor Total
SUBTOTAL
IMPUESTO
TOTAL
Observaciones o condiciones de venta.
Firma coordinador de ventas Firma Gerente
Anexos L. Factura.
(@ SISTEMAS CONSTRUCTIVOS AFC Cédigo
. Version
Nit 1095797678-1 - -
mimrmnans comsrmdt i Fecha de vigencia
FACTURA
Fecha
Cliente
Nit 6 C.C
Codigo del producto Descripcidon Cantidad Valor Unitario Valor Total

SUBTOTAL

IMPUESTO

TOTAL

Observaciones o condiciones de venta.

Firma coordinador de ventas
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Anexos M. Satisfaccion del cliente.

En miras a satisfacer las necesidades de nuestros clientes, estamos comprometidos a
mejorar nuestro servicio por medio de su opinion. Por favor, dedique un momento de su

tiempo para diligenciar esta encuesta:

Nombre y/o Razon

Social

Contacto Cargo

Ciudad Fecha

Por favor, califigue nuestro servicio por medio del siguiente rango de calificacién
| Excelente=5 | Bueno= 4 | Regular=3 | Deficiente=2 | Malo=1

1. SERVICIOS

Criterio Excelente Bueno Regular Deficiente Malo

Como califica el O O O O O
desempeiio de nuestro

equipo de trabajo.

En qué grado fueron O O O O O
satisfechos sus

necesidades y

requerimientos en cuanto

a los productos

solicitados.

Como califica nuestra O O O O O
atencion frente a

necesidades o]

situaciones imprevistas

dentro del servicio.

Usted recomendaria a la Empresas SISTEMAS CONSTRUCTIVOS AFC

SIK NOO

SUGERENCIAS O COMENTARIOS
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