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Resumen

Este proyecto se baso en los procesos y procedimientos en el departamento de gestion comercial
de la empresa Coopalustre, en la ciudad de Cucuta. Para ello, se implementd una investigacion
tipo descriptiva, ya que se realizo un diagnostico el cual permitié conocer el estado actual de las
areas intervenidas en el departamento comercial de la empresa Coopalustre. La informacion se
obtuvo mediante entrevistas y observacion directa con la cual se pudo verificar y complementar
la informacion obtenida. La poblacion y muestra correspondio a 5 trabajadores que laboraron en
el departamento de gestion comercial en la empresa Coopalustre. Se logré realizar el anélisis de
los procesos, y procedimientos existentes en el area de ventas, despacho y transporte del
departamento de gestion comercial en la empresa. Seguidamente, se modificaron los
procedimientos con mayores dificultades en las areas intervenidas. Posteriormente, se
socializaron los procesos intervenidos en el departamento de gestién comercial, a través de
capacitaciones y medios digitales. Finalmente, se evalud cada uno de los procesos de las areas
sefialadas en el departamento de gestion comercial, haciendo uso de diversas herramientas que

permitieron visualizar el nivel de productividad interna.
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Introduccion

En la actualidad para los distintos sectores de la economia es indispensable que las
organizaciones busquen el mejoramiento continuo, lo anterior seria la base fundamental para llevar
a cabo el cumplimiento y aplicacidn de los procesos y procedimientos, en el area de gestidn

comercial de la empresa Coopalustre Clcuta.

Desde esta perspectiva, es necesario contribuir con la compafiia, teniendo un enfoque basado
en los procesos, dentro de lo cual se puede identificar y evidenciar con claridad, el enlace y que

existe entre las diferentes areas, en las que cabe resaltar ventas, despacho y transporte.

Una vez documentado cada procedimiento, estos permitiran realizar una comprension mas
concreta del alcance de cada uno de los procesos a trabajar, al igual que la trascendencia que esto

puede enmarcar en clientes internos.

Toda la informacion recopilada es aportada por los directivos y los supervisores encargados

de las areas mencionadas anteriormente.

Es muy importante como estudiantes poner en préactica todo lo aprendido durante el
transcurso de la carrera, por lo tanto dentro de las alternativas que la universidad brinda para
poder obtener el titulo de Administrador (a) de Empresas, esta el desarrollo de la modalidad
pasantias donde el estudiante tiene la oportunidad de aplicar todo el conjunto de conocimientos
adquiridos durante el proceso de formacion académico, en el campo laboral; una experiencia que
no solo aporta al estudiante habilidades en su ambito profesional, si no que favorece también a la
empresa donde se lleva a cabo dicha modalidad, ya que las actividades a realizar aportan

beneficios en pro del area de trabajo.
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No se puede pasar por alto la intervencion de la Universidad Francisco de Paula Santander, la
cual su principal mision es la de ofrecer una educacion con calidad y excelencia, que esté acorde
a las necesidades del medio; es por ello que el programa emprendio de manera diligente y
oportuna la asignacién de las pasantias empresariales a sus estudiantes para demostrar sus

capacidades que pueden ser de gran beneficio en el mundo laboral.

Teniendo en cuenta lo anterior el anteproyecto consta de como ha sido el desarrollo de los
procesos y procedimientos durante el periodo de pasantias a realizar en el departamento de gestion
comercial de la Empresa Coopalustre de la ciudad de Cucuta, en donde se aplica conocimientos
teoricos llevandolos a la practica; Adquiriendo una nueva experiencia al plasmar lo aprendido en

el area a cargo.

El objetivo principal es el redisefio de los procesos los procedimientos y las politicas en las
areas de ventas despacho; la cual consta de dos bodegas (Construpal y autoservicio), y transporte.
Las pasantias estan enmarcadas por objetivos a corto plazo. Su aprovechamiento a direccionado
el sentido de las mismas permitiendo afianzar los objetivos propuesto. Adicional a la elaboracion
del proyecto se desempefian actividades como lo son: la organizacion de archivos digitacion de

documento.



16

1. Problema

1.1 Titulo

PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS EN EL DEPARTAMENTO DE GESTION

COMERCIAL DE LA EMPRESA COOPALUSTRE, EN LA CIUDAD DE CUCUTA.

1.2 Planteamiento del Problema

La empresa cooperativa de la construccion Coopalustre lleva una trayectoria de méas de 40
afios dedicada a la venta y comercializacion de productos para la construccién con un alto
reconocimiento en el mercado laboral; satisfacen las expectativas de los clientes y consumidores,
en donde se posesionan y crecen progresivamente como una empresa competitiva y lider en el

sector comercio de la region.

Coopalustre cuenta con una amplia gama de departamentos con diferentes cargos, en el que se
le da manejo a gran variedad de procesos y procedimientos diarios; sin embargo, haciendo un
analisis de estos, se ha logrado evidenciar constante reajustesen las areas de ventas, despacho y

transportegenerando inconformidad por parte del personal de la empresa.

Lo anterior radica basicamente, en que los procesos al interior de la empresa no se encuentran
bien definidos, aumentando el desconocimiento, motivo por el cual los trabajadores que llevan
afios laborando en la empresa se resisten al cambio; se basan de cualquier excusa o realizan
manifestaciones negativas con tal de seguir haciendo el trabajo de la forma como ellos creen que

debe hacerse.

Se ha evidenciado que en el departamento de gestion comercial esta a cargo de diversos jefes

los cuales administran, y realizan supervisiones de las areas, de una forma muy independiente, se
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ha identificado una descoordinacion por falta comunicacion interna tanto ascendente,
descendente y lateral en la empresa, esto conlleva a que los trabajadores se sientan un poco
desorientados al momento de hacer sus labores, porque no cuentan con un proceso mejorado y

una buena informacion.

Por otra parte, los directivos realizan excepciones con clientes preferenciales, fuera de los
parametros ya establecidos llevando el proceso al no cumplimiento, causando gran confusion en

el vendedor.

Por esta razon, es necesario realizar un andlisis del estado actual de los procesos,
procedimientos y politica de la empresa; para de esta forma identificar las posibles causas de los
problemas, y finalmente poder realizar una mejora en estas tres areas que haga que la empresa se

beneficie aumenten la eficiencia y obtengan mayor desempefio laboral.

Uno de los primeros enfoques de pre-gestion de procesos fue el propuesto por Taylor (1911),
en su monografia “principios de la administracion cientifica” donde se sugiere utilizar el método

cientifico para mejorar la productividad por medio de la optimizacion y simplificacion de tareas.

En sus principios Taylor (1911), es considerado uno de los primeros pensadores de la
administracién gerencial, el gran aporte de Taylor fue haber propuesto desarrollar una ciencia del
trabajo y una administracion cientifica a partir de los siguientes principios: la organizacién
cientifica del trabajo, seleccién y entrenamiento del trabajador, cooperacion entre directivos y

trabajadores y la responsabilidad y especializacion de los directivos en la planeacion del trabajo.
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1.3 Formulacion del Problema

¢Cuales serian las mejoras correctivas y preventivas requeridas en los procesos
procedimientos y politicas en las areas de Ventas, Despacho y Transporte para fortalecer la
gestion comercial de la empresa Cooperativa de la construccion el Palustre (Coopalustre) de la

ciudad de Cucuta?

1.4 Justificacion

1.4.1 Nivel organizacional. Para la empresa la realizacion del presente proyecto le permitira
conocer el estado del personal mediante un adecuado redisefio, capacitacion y evaluacion de las
actividades en cada area permitiéndole a la empresa de una forma efectiva organizar, y controlar
los procesos y procedimientos promoviendo la mejora del desempefio del personal para un mejor
beneficio y al mismo tiempo minimizar la problematica que han venido presentando, con respecto

a la confusiodn por parte de diferentes jefes.

Una Justificacion valida y cierta del ejercicio de la pasantia, es la necesidad de apoyar las
empresas de la region, en este caso en particular la Cooperativa Coopalustre, con la transferencia
de conocimiento de lo aprendido en el desarrollo del programa de Administracién de Empresas;
contribuyendo con el propdésito 6 “Proyeccion, Pertinencia y Compromiso Social” contemplado

en el Proyecto Educativo Institucional (PEI) de la Universidad Francisco de Paula Santander.

1.4.2 Nivel estudiantil. El mundo laboral cada vez es mas competitivo, la exigencia de
experiencias por parte de empresas a jovenes se ha vuelto un tema de gran relevancia. Para un
ascenso laboral se requiere experiencia, esfuerzo y dedicacion y sobre todo una educacién que

amerite para poder obtener las oportunidades de empleo. Es por ello que a cada estudiante se le



brindan alternativas como lo son el desarrollo de las practicas empresariales, 0 pasantias, siendo
el primer contacto con el mundo laboral, donde se pueden aplicar los conocimientos adquiridos
en la universidad, en situaciones reales para saber como desenvolverse en futuras relaciones
profesionales. La empresa Coopalustre brinda la oportunidad de obtener dichas experiencias
referentes a la realizacion del proyecto, en el cual los pasantes de las universidades se
beneficiamos de un conjunto de conocimientos y experiencias para desenvolverse en el medio

laboral.

Con la realizacion del proyecto (modalidad pasantias) cada estudiante enfrenta problemas
reales que hacen parte de la vida profesional, se obtiene una mejor perspectiva al momento de estar

formalmente en el mercado laboral.

Por otra parte, este proyecto acredita para obtener el titulo de Administracion de Empresa el
cual es un paso para seguir escalando en la vida. Se obtienen mejoras en el curriculo nuevas

experiencias y un perfil mas llamativo para las empresas.

1.5 Objetivos

1.5.1 Objetivo general. Actualizar los Procesos, Procedimientos y las politicas en el

Departamento de Gestion Comercial de la empresa Coopalustre en la ciudad de Cucuta.

1.5.2 Objetivos especificos. Los objetivos especificos se muestran a continuacion:

Realizar un analisis de los procesos, y procedimientos existentes en el area de ventas,

despacho y transporte del departamento de gestion comercial en la empresa.

19
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Modificar los procedimientos con mayores dificultades en las areas intervenidas.

Socializar los procesos intervenidos en el departamento de gestion comercial, a través de

capacitaciones y medios digitales.

Evaluar cada uno de los procesos de las areas sefialadas en el departamento de gestion
comercial, haciendo uso de diversas herramientas que permitan visualizar el nivel de

productividad interna.

1.6 Plan de Trabajo

1.6.1 Tiempo duracion. El tiempo establecido para la elaboracion del proyecto de grado,

(modalidad pasantias) es de cuatro (4) meses.

1.6.2 Objetivo del plan de trabajo. El objetivo del plan de trabajo sugiere elaborar un
diagnostico a la organizacion en lo referentes a los procesos y procedimientos requeridos en el

departamento de gestién comercial.

Hacer levantamiento de los procesos y procedimientos que no han sido documentados en las

areas de ventas, despacho y trasporte.

Hacer entrega del proceso actualizado a cada area sefialada, para su respectiva aprobacion.

Capacitar al personal para comunicar los cambios en dichos procesos de tal manera que se

siga los procedimientos plasmados, donde se busca disminuir problematicas en las areas.

Mejorar la comunicacion entre trabajadores y directivos, crear un mejor ambiente laboral, y

obtener mayores resultados en el desempefio.
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1.6.3 Metas a corto plazo. Mejorar los procesos y procedimientos en el departamento de
gestion comercial, areas de ventas, despacho y transporte realizando sus respectivas modificacion
y aprobacion por parte de directivos con el fin de mejorar el desarrollo laboral de la empresa

Coopalustre.

1.7 Alcances y Limitaciones

1.7.1 Alcances. El presente proyecto se realizara referente a las areas del departamento de
gestion comercial y la gestion administrativa mediante un diagndéstico de la situacion actual,

identificando los procesos con mayores dificultades en las areas de ventas, despacho y transporte.

Se sugiere identificar y formular el mapa de proceso, lo que permite ubicar de manera grafica

la ubicacion del proceso comercial, asi como la interaccion del mismo.

Posteriormente realizar la capacitacion al personal, para comunicarles los cambios, hacer la
evaluacion para visualizar los resultados en estos procesos, y de esta forma dar cumplimiento del

objetivo propuesto.

1.7.2 Limitaciones. El proyecto a desarrollar se delimita desde el anlisis de la situacion
identificando los procesos en el area comercial o también Ilamado procesos misionales, hasta la

actualizacién total del mismo, para de este modo realizar un adecuado redisefio en cada proceso

Otro factor que se puede tomar como limitante durante el desarrollo del proyecto, esta
relacionado con la disponibilidad de tiempo por parte de los jefes y supervisores de cada area al
momento de documentar los procesos, para obtener la aprobacion y la autorizacion de los

procedimientos llevados a cabo.
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Posteriormente la capacitacion, en donde se le notificara al personal los cambios en los
procesos, tanto en fisico; documento donde se visualiza un mapa de procesos, con los
procedimientos que se realizan a diario, y de forma didactica; presentando video con los procesos

redisefiados para una mayor percepcion de como se debe ejecutar en puesto de trabajo.

La disponibilidad del tiempo y colaboracién por parte del personal de las areas al momento

de aplicarles la evaluacion.

Por ultimo, el tiempo respuesta por parte del comité curricular en la universidad Francisco de

Paula Santander.
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2. Marco Referencial
2.1 Antecedentes

Para la formulacién y desarrollo del este trabajo de grado (modalidad pasantias) se
consultaron diversos proyectos relacionados con la formulacion de procesos en el area comercial

que serviran de antecedentes, los cuales se citan a continuacion.

2.1.1 Antecedentes internacionales. Velasquez (2015). “Mejora de la gestion de los

procesos del &rea de almacén y despacho de la empresa FV Area Andina — Pert”.

El conocimiento y mejora continua de los procesos es pieza fundamental en la realizacion de
organizaciones mas efectivas y rentables, ya que, al poseer procesos adecuados para el tipo de
operacion, no solo se logra la correcta gestion y aprovechamiento de los mismos sino una

seguridad real y control de la capacidad empresarial. (p.18)

Propuesta de redisefio de ellos proceso y de la estructura organizacional en la compafiia

Rumifiahui Express.

Este proyecto analiza y describe la situacion de la compafiia Rumifiahui Express tanto en la
estructura como en sus procesos, realiza un levantamiento de los procesos basandose en la teoria
de Harrington aplica, con el fin de identificar de manera clara las actividades que generan valor y
poder llevar a cabo un control adecuado de las mismas, eliminando todo aquello que no permite
optimizar recursos, de igual forma puntualiza una estructura que permita llegar a los objetivos

basados en la teoria Mintzberg.

Su principal objetivo se basa en el desempefio y los resultados de la compariia Rumifiahui

Express mediante la realizacion del analisis d ellos procesos actuales a fin de obtener un
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diagnostico.

2.1.2 Antecedentes nacionales. Rendon & Marin (2019). “Propuesta de disefio de un sistema
de gestion para los procesos misionales en empresas del sector construccion de proyectos
inmobiliarios de la ciudad de Manizales, Colombia”. El sector de la construccion a pesar de ser
sector econémico en crecimiento, no se han interesado, por decirlo de alguna manera, en la
certificacion de los sistemas de gestion de la calidad, lo que ha llevado a que las empresas no se
organicen a nivel interno, no tengan procesos claros y documentados, responsabilidades, etc. Es
por este motivo que se pretende proponer un sistema de gestion de la calidad para este tipo de
empresas considerando aspectos como las personas, los procesos Y la estructura organizacional,

teniendo en cuenta que este proceso se puede llevar a cabo independiente de su estructura.

Teniendo en cuenta anterior, se propondréa trabajar 4 procesos para empresas del sector
construccidén: Procesos estratégicos, misionales, de apoyo y evaluacién y control, el desarrollo
ejemplificante se realizara con los procesos misionales, ya que se considera que éstos son la razén

de ser, no solo de una constructora, sino de cualquier organizacion.

Teniendo en cuenta lo anterior se puede visualizar que gran parte de las empresas dedicadas a
la construccion presentan grandes vacios dentro de su estructura interna ya que al presentarse esta

falencia suceden ciertas variaciones en el marco que compone las funciones de la empresa.

2.1.3 Antecedentes locales. Martinez (2018). “Propuesta Documental de procesos y
procedimientos para Cucuta Motors bajo el modelo de la NTC-I1SO 9001:2015”. En la busqueda
de la mejora continua en la prestacion de sus servicios y en dar respuesta a las necesidades
internas en la ejecucion de sus actividades; Cucuta Motors decide conocer el modelo de

informacion documentada con la que trabaja la Norma Técnica Colombiana 1SO 9001:2015.
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En respuesta a lo anterior se desarroll6 la pasantia empresarial que trabajaria en la Propuesta
Documental para el Sistema de Gestion de Calidad de Cucuta Motors bajo el modelo de la NTC-
ISO 9001:2015. Para el cumplimiento de los objetivos de la pasantia, se llevé a cabo un
diagnostico inicial de la base documental de procesos y procedimientos existentes en la empresa

frente a la informacion documentada que exige la norma internacional.

Se elabord la propuesta del Direccionamiento Estratégico de la organizacion, esta incluye el
analisis del entorno, identificar los grupos de interés con sus necesidades y expectativas, construir
politica de calidad, mision, vision, objetivos de calidad e indicadores para su medicion.
Posteriormente se elabord la documentacion necesaria para la actualizacion de procesos de la
empresa, incluyendo identificacion de los procedimientos del sistema, caracterizaciones,
procedimientos y formatos que soporten cumplimiento. Por Gltimo, se consolido todo el sistema

en el Manual de procesos y procedimientos para Cucuta Motors.

2.2 Marco Contextual

2.2.1 Historia. El palustre es una empresa cucutefia fundada en marzo de 1972, y comenzé
como un almacén de materiales para la construccion y ferreteria con el nombre de deposito el
Palustre. En 1975 adquiere a través de la gestion de su propietario ser el Unico distribuidor de
Cementos Boyaca para el departamento de Norte de Santander, lo conlleva a su reconocimiento
en toda la ciudad y se origina a su auge comercial. Debido al incremento de ventas, se crea una
infraestructura de transporte adquiriendo varios vehiculos de carga, camiones y motos para

implementar el servicio a domicilio regional (Coopalustre, 2021).

En 1992, por situaciones de orden publico del pais, grupos insurgentes le quitan la vida al

fundador de la empresa el sefior Luis Martin Gélvez Gélvez, hecho lamentable que causo gran
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dolor a su familia y la comunidad. Entre tanto, por iniciativa de los hermanos Gelvez en 1994 inicia
el montaje de una planta de produccion de articulos de gres (bloque, tableta, teja, y enchapes)

(Coopalustre, 2021).

Durante su trayectoria comercial abren 6 puntos de venta satélites que funcionan con las
mismas politicas del palustre (casa matriz) y abren dos puntos de ventas a nivel nacional,
correspondiente a Bogotd (MARGRES, afio 1999), especializado en comercializar los productos

de egres y en Cartagena (Coopalustre, 2021).

En el afio 2002 esta empresa fue victima de las situaciones de orden publico, cuando el
primero de febrero, un carro bomba colocado por la guerrilla logra su objetivo destructivo,
violentando sus instalaciones, causando millonarias pérdidas materiales. Afortunadamente ninguna
perdida humana. Con las palabras de gerente a cargo unos pocos malos no van a vencer a los
buenos gue son el mayor potencial en Colombia. A pesar de la situacion, deciden seguir adelante
y posteriormente lograr mas objetivos como el fabricar pinturas en la linea arquitectonica con el

nombre de pinturas bicolor (Coopalustre, 2021).

Dadas las buenas relaciones comerciales creadas en el suministro de materiales, los tres
socios hermanos, no se conforman con ser solo proveedores si no que incursionan para el 2004,
como constructores del proyecto de viviendas a nivel gubernamental, constituyendo junto con
grupos de arquitectos e ingenieros Consorcios y Uniones Temporates, para llevar a cabo estos
ideales. Asi mismo, surge otra razon social mas siendo esta, hija del grupo empresarial, con el
nombre de Coopalustre. Con esta firma actualmente se generaron todos los procesos de gestion

comercial, tributaria y financiera (Coopalustre, 2021).
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Logotipo Coopalustre:

S /EL PALUSTRE

Una.Familia,a.su Servicio

Figura 1. Logotipo de la empresa Coopalsutre

Fuente: Coopalustre, 2021.

2.2.2 Mision. Comercializar productos de la construccién de la mas alta calidad,
satisfaciendo las expectativas de los clientes y consumidores, mediante una cultura corporativa,
basada en los valores de la responsabilidad, honestidad, compromiso y confianza a través de la

responsabilidad social con la comunidad (Coopalustre, 2021).

2.2.3 Vision. Ser la mejor empresa en distribucion de productos y servicios en la industria de
la construccidn, con una amplia infraestructura de alto nivel tecnoldgico, y con el aporte del

talento humano en constante capacitacion y entrenamiento (Coopalustre, 2021).

2.2.4 Valores corporativos. Los valores corporativos se plantean de la siguiente forma:

Responsabilidad. Todos los procesos se realizan en forma eficiente con el Gnico proposito de

satisfacer las expectativas de los clientes.

Compromiso. El recurso humano, los procesos y la tecnologia son parte de un equipo de

trabajo en el cumplimiento de la gestion empresarial.

Confianza. La trayectoria, la experiencia, y solidez ha permitido desarrollar una reputacion

de integridad, posicionandose como una empresa de gran credibilidad comercial.
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Honestidad. “Se ofrece lo que se cumple, por eso la regla de oro que los identifica es: somos

lo que hacemos, no lo que decimos” (Coopalustre, 2021, p.1).

2.2.5 Principios. Como se muestra a continuacion:

Respeto a las leyes, a la cultura y a las costumbres de un pais.

e Crear ydesarrollar nuevos productos que satisfagan las necesidades del cliente.

o Desarrollar una cultura corporativa que fomente la credibilidad individual, el valor del

trabajo en equipo Yy el respeto entre los colaboradores y gerencia.

e Desarrollar una diciplina laboral y empresarial.

e Desarrollar productos y servicios con respecto al medio ambiente.

e Crear relaciones a largo plazo con los socios de negocio, para que haya beneficios mutuos

y se mantengan abiertos a nuevas sociedades.

e Perseguir los conocimientos en armonia con la comunidad global.

e Desarrollar lideres y trabajadores competentes a través de la capacitacion constante

(Coopalustre, 2021).



2.2.6 Organigrama empresa Coopalustre. Como se muestra a continuacion:
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Junta directiva

AX Desg-ast AX De insresos

Figura 2. Organigrama empresa Coopalustre
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2.3 Marco Tebrico

2.3.1 Diagndéstico gestion comercial. Un diagndstico implica la valoracion de una situacion
y toda evaluacion corresponde a un proceso que permite evaluar acciones y/o resultados en
relacion con ciertos objetivos que se establecieron. El objetivo del diagnostico comercial es
determinar la capacidad de la organizacion para avanzar y permanecer en su mercado a traves de

la aplicacion de nuevas formas de organizacion y comercializacion con innovacion estratégica.

Su importancia radica en:

1. Contar con toda la informacion existente para lograr un mayor grado de certeza en la

definicion del plan comercial de la organizacion.

2. Determinar las fortalezas y debilidades propias de la organizacion y del producto en
relacion a las oportunidades y amenazas existentes, que permite el disefio de una buena estrategia

competitiva.

3. Disminuir la incertidumbre en relacion a la realidad actual de la empresa.

Al realizar un diagnostico comercial se deben evaluar seis principales componentes de la

organizacion comercial de la empresa.

1. Entorno comercial.

2. Estrategia comercial.

3. Organizacion comercial.

4. Sistemas comerciales.
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5. Productividad comercial.

6. Funciones comerciales (Jiménez, 2019).

2.3.2 Estructura por procesos. La administracion, organizacion o Gestion por procesos es
un prototipo o modelo de estructura administrativa, valido para cualquier clase de empresas o
entidades, desarrollado modernamente para materializar el enfoque sistémico de las

organizaciones (Empresa, s.f).

2.3.3 Desempefio laboral. El desempefio laboral segin Chiavenato (2000), es el
comportamiento del trabajador en la busqueda de los objetivos fijados, este constituye la
estrategia individual para lograr los objetivos (Mikovich & Boudrem 1994), considera otra serie
de caracteristicas individuales entre ellas: las capacidades, necesidades y cualidades que
interacttan con la naturaleza del trabajo y la organizacion para producir comportamientos de la

economia.

Estos cambios incluyen la necesidad de ser globales, crecer sin usar mas capital y responder a

las amenazas y oportunidades de la economia.

2.3.4 Clima organizacional. El clima organizacional nace de la idea de que el hombre vive
en ambientes complejos y dindmicos, puesto que las organizaciones estan compuestas de
personas, grupos y colectividades que generan comportamientos diversos y que afectan ese

ambiente.

Alvarez (1995), define el clima organizacional como el ambiente de trabajo resultante de la
expresion o manifestacion de diversos factores de caracter interpersonal, fisico y organizacional.

El ambiente en el cual las personas realizan su trabajo influye de manera notoria en su



satisfaccién y comportamiento, y, por lo tanto, en su creatividad y productividad.

Chiavenato (2000), argumenta que el clima organizacional puede ser definido como las
cualidades o propiedades del ambiente laboral que son percibidas o experimentadas por los
miembros de la organizacion y que ademas tienen influencia directa con el comportamiento de

los empleados.

Mapa de procesos. Es la representacion gréfica de los procesos que estan presentes en una
organizacion, mostrando la relacion entre ellos y sus relaciones con el exterior. A su vez, los
procesos se pueden agrupar en Macro-procesos en funcion de las macro-actividades llevadas a

cabo.

2.3.5 Procesos en el ambito administrativo. Hammer & Champy (citados por Hernandez
2015), argumentan que un proceso constituye una combinacién de actividades que requieren de

una o mas entradas y crean una salida con un valor para el consumidor.

Pérez (1999), sefiala que las normas de los procesos productivos y de gestion reflejan la
forma de desarrollar las actividades del proceso; describiendo la funcion y el producto que al

final se entrega.

Un proceso conlleva a diferentes actividades es importante conocer los detalles en cada
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proceso para que asi puedan alcanzar la expectativa que se espera de estos. Ademas, en la mayoria

los procesos son de tres tipos. Estratégicos, que son los procesos de planificacion; operativos, que

son aquellos que estan ligados directamente con la realizacion del producto/servicio y de apoyo,

los cuales admiten que dan soporte a los procesos.
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Redisefio de procesos:

Segun Heréclito, “lo Unico constante es el cambio”. En esta linea, es 16gico suponer que todo
cuanto realiza el hombre esta destinado a variar con el correr de los afios. La organizacion y
los procesos no son la excepcion. Estos cambios pueden darse por razones externas o por
causas internas. El entorno de la empresa, los clientes, las innovaciones tecnologicas y la
evolucion tecnolodgica y la evolucion de las formas de vida son cambios externos que deben
ser atendidos; del mismo modo, el desarrollo y el crecimiento mismo de la empresa, el cambio
de la vision de los directivos o una necesidad de mejorar el clima laboral son causas internas.

(Rojas & Bances, 2017, p.20)

Manganelli, Klein y cardenas (2004) por su parte, plantean que el redisefio de procesos
permitira abordar de manera prioritaria cambios en los procesos criticos de funciones o de un

departamento o de una unidad productiva, en un corto plazo. (Rojas & Bances, 2017, p.22)

El uso de las herramientas de mejora y redisefio de un proceso aporta la ventaja de que las
reducciones de costo conseguidas seran permanentes, al haber actuado directamente sobre sus
causas. Por eso se debe ir mas alla de una simple reduccion de costos, ya que deben utilizarse
metodologias para la mejora y redisefio de los procesos empleados, para asi enfrentar directamente

los problemas que puedan aparecer y no las consecuencias

El redisefio de los procesos tiene como objetivo mejorar la competitividad y rentabilidad de la

organizacion (Rojas & Bances, 2017).



Flujograma:

Segin Gémez (1995), el flujograma o diagrama de flujo, es una presentacion es una

presentacion simbdlica o pictorica de un procedimiento administrativo.

Modelo conceptual de un proceso:

Conector indica principales

Inicio Operacion
—» fases del proceso.

(V]
=
- o
Indica cada vez que un o
documento se mueve o traslada a § i

otra oficina y/o funcionario. @
o
(%2}
©
(V]
=
£

v Representa el hecho de

| o Hice verificar la naturaleza,

nspeccion y medicion. P cantidad y calidad de los

insumos y productos
Indica un punto dentro del flujo en que

son posible varios caminos

alternativos. Decision

Conector dentro de la pagina. Representa
la continuidad del diagrama dentro de la
misma pagina. Enlaza dos pasos no
»  consecutivos en una misma pagina.

Figura 3. Modelo conceptual del proceso

2.3.6 Desemperio del proceso. Cuando se habla de desempefio del proceso se esta haciendo

referencia a un grupo de comportamientos y resultados medibles que generan a partir de ellos.

2.3.7 Capacitacion del personal. Chiavenato (2008), define: la capacitacion es un proceso
educativo de corto plazo, aplicado de manera sistematica y organizada por medio del cual las

personas adquieren conocimientos, desarrollan habilidades y competencias en funcion de
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objetivos definido.

Capacitacion del personal. Segln Chiavenato (2007), la capacitacion es un proceso educativo
de corto plazo, aplicado de manera sistematica y organizada, por medio del cual las personas
adquieren conocimientos, desarrollan habilidades y competencias en funcion de objetivos
definidos. También nos agrega Chiavenato (2007), que la capacitacion es ayudar a los empleados
de todos los niveles a alcanzar los objetivos de la empresa, al proporcionarles la capacidad de

adquirir conocimiento, la practica y la conducta requerida por la organizacion.

Siliceo (2008), sefiala: la capacitacidn consiste en una actividad planeada y basada en
necesidades reales de una empresa u organizacion orientada hacia un cambio en los

conocimientos, habilidades y actitudes del colaborador.

La capacitacion significa la preparacion de la persona en el cargo, esta actividad es
sistematica y debe ser planificada y permanente cuyo propdsito es preparar, desarrollar e integrar
los recursos al proceso productivo, mediante una entrega de conocimientos, desarrollado de
actividades y actitudes necesarias para el mejor desempefio de todos los trabajadores en sus

actuales, futuros cargos y adaptarlos a la exigencia cambiante del entorno.

Propositos de la capacitacion:

Desarrollar la cohesién de la organizacion y de sus subgrupos.

Incrementar la satisfaccion laboral.

Hacer un mejor uso de los recursos materiales, equipos y métodos disponibles.

Capacitacion en el trabajo.
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Es una serie de acciones encaminadas a desarrollar actividades y mejorar actitudes en los
trabajadores. Se busca lograr la realizacion individual, al mismo tiempo que los objetivos de la
empresa. Busca el crecimiento integral de la persona y la expansion total de sus aptitudes y
habilidades, todo con una vision de largo plazo. El desarrollo incluye la capacitacion, pero busca
principalmente la formacion integral del individuo, la expansion total de su persona (Aleman &

Alvarado, 2015).

A través del tiempo las organizaciones han venido tomando maés fuerza, la idea de que el
factor clave que determina su éxito es la forma en que aprovechan el trabajo del personal ya que
este es el recurso sumamente valioso. Con base en esta idea surgi6 el término “recursos
humanos” y naci6 también la necesidad de saber como estan siendo administrados y si estos
aportan a la organizacién con base al pardmetro que desea y necesita, para conocer esta incognita

es necesario poder evaluar su desempefio (Sdnchez & Calderon, 2012).

En el mundo globalizado de los negocios las empresas altamente competitivas son aquellas
que tiene a su personal motivados y una de estas razonas para mantenerlos asi, es el conocimiento

y la capacitacion en el &rea de trabajo en el cual se desempefian (Bermudez, 2015).

Evaluacion del desempenio laboral:

La evaluacién del desempefio laboral es un proceso estratégico de la gestion integral del
talento humano, orientado al conocimiento objetivos de los logros, aportes, competencias,

potencialidades, limitaciones y debilidades (Presidencia de Colombia, 2020).

Para Sastre & Aguilar (2003), la evaluacion del desempefio es aquel proceso sistematico y

estructurado, de seguimiento de la labor profesional del empleado para valorar su actuacion y los
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resultados logrados en el desempefio de su cargo.

Ventajas de la evaluacion:

La evaluacion del desempefio es un proceso sistematico y periddico de sistematizacion
cuantitativa y cualitativa del grado de eficiencia con el que las personas llevan a cabo las

actividades y responsabilidades de los puestos que desarrollan.

Para la evaluacion del desempefio existen diferentes técnicas, instrumentos y modelos, la
escogencia de uno u otro dependera del tipo de procesos que se esté tratando y de lo que quiera
identificar. La evaluacion del desempefio permite tener un control objetivo del funcionamiento
del proceso que este sustentado a los datos concretos y medibles, es una herramienta de gran

utilidad a la hora de la toma de decisiones (Ronquillo, Castro & Ortega, 2017).

2.4 Marco Conceptual

2.4.1 Conceptos necesarios en la propuesta. Se tienen en cuenta los siguientes conceptos:

Control de procesos. El control de los procesos nos permite tener en todo momento dentro de
los limites de aceptacion al proceso, asi como controlar que se cumplen las especificaciones de
producto o requisitos del servicio ofertado, y trabajar en la mejora continua del proceso (Mifiana,

2011).

El control en una empresa. Consiste en que todo se efectle de acuerdo al plan que ha sido
adoptado, a las 6rdenes dado y a los principios establecidos. El control es el proceso que verifica
el rendimiento mediante su comparacion con los estandares establecidos (Autores y Definiciones,

2021).
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Procedimientos. Conjunto de tramites, estructurados en fases, con una légica de operaciones
definida que soportan un proceso de negocio o expediente. Identifica el tratamiento completo de

un expediente desde su inicio hasta su finalizacion.

Los procedimientos consisten en describir detalladamente cada una de las actividades a seguir
en un proceso laboral, por medio del cual se garantiza la disminucion de errores (Euskal

Estatistika Erakundea - Instituto Vasco de Estadistica, 2021).

Procesos. Los procesos son mecanismos de comportamiento que disefian los hombres para

mejorar la productividad de algo, para establecer un orden o eliminar algun tipo de problema.

Un proceso es cualquier actividad o grupo de actividades en las que se transforman uno o mas

insumos para obtener uno o mas productos para los clientes (Universidad de Jaén, 2021).

Clima organizacional. Expresién personal de la apreciacion que los empleados y directivos
se establecen de la organizacién y que incurrir inmediatamente en el desarrollo de la

Organizacion.

Cuando hablamos de clima, nos referimos a las caracteristicas que tiene el ambiente de

trabajo.

El clima organizacional. Es el conjunto de cualidades, atributos o propiedades, relativamente
permanentes de un ambiente de trabajo concreto, que son percibidas, sentidas o experimentadas
por las personas que componen la organizacion y que influyen sobre su conducta (Isotools,

2016).

Procesos misionales. Son los procesos de produccion de bienes y servicios de la cadena de

valor y responden a las funciones sustantivas de la entidad. También se denominanprocesos clave
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u operativos (Ministerio del Ambiente de Peru, 2016).

Gestion. Conjunto de operaciones que se realizan para dirigir y administrar un negocio o una
empresa. La gestion empresarial garantiza que la oferta cubra la demanda mediante la
“destruccion creativa”, o sea, con la innovacion constante para aumentar la productividad y la

competitividad.

Gestion es el arte de saber lo que se quiere hacer y a continuacion, hacerlo de la mejor

manera y por el camino mas eficiente (Fundacién de la Innovacién Bankinter, 2010).

Reproceso. Reproceso se define como la repeticion de uno 0 méas pasos previos del proceso

de fabricacion establecido.

Los reprocesos es una solucion primordial que implica la reinvencion de los procesos y no su
mejora o reestructuracion; por lo que puede ser una gran ventaja competitiva para las

organizaciones (Leon, 2010).

Redisefio. El redisefio del proceso de servicio abarca la reconstitucion, reordenamiento o
sustitucion de los procesos. Estos esfuerzos se pueden clasificar en varios tipos, incluyendo:

Eliminacion de pasos que no afiaden valor.

El redisefio de procesos de negocios (BPR) se refiere a las iniciativas para realizar mejoras
significativas al rendimiento organizacional con base en el aumento de la eficiencia y la efectividad
de procesos de negocio claves, sin tomar en cuenta la magnitud o el sentido de estos cambios

(Universidad del Cauca, 2021).

Capacitacion. Toda actividad realizada en una organizacion, respondiendo a sus necesidades,

que busca mejorar la actitud, conocimiento, habilidades o conductas de su personal.
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La Capacitacion es el proceso educativo de corto plazo, aplicado de manera sistematica y
organizada, por medio del cual las personas adquieren conocimientos, desarrollan habilidades y

competencias en funcion de objetivos definidos (Cota, 2016).

Productividad. Es un indicador de la eficiencia del sistema productivo que tiene en cuenta el

tiempo como factor fundamental para su calculo (Productividad, 2022).

Competitividad. Se define como la capacidad de generar la mayor satisfaccion de los
consumidores fijando un precio o la capacidad de poder ofrecer un menor precio fijada una cierta

calidad (Wilsoft, 2022).

Efectividad. Se hace referencia a realizar correctamente las cosas, en otras palabras, el
significado de efectividad conlleva asumir las tareas de la mejor manera posible en funcidon de los

recursos disponibles y de los resultados esperados.

La eficacia. Es una medida del logro de resultados, Para Koontz & Weihrich (citados por
Sesametime, 2021), la eficacia es «el cumplimiento de objetivos. Segun Robbins & Coulter
(citados por Sesametime, 2021), la eficacia se define como «hacer las cosas correctas, es decir;

las actividades de trabajo con las que la organizacion alcanza sus objetivos (Sesametime, 2021).

Eficiencia. Segun el Diccionario de la Real Academia Espafiola, eficiencia es la ‘capacidad de
disponer de alguien o algo para conseguir el cumplimiento adecuado de una funcién. No debe
confundirse con la eficacia, que se define como ‘la capacidad de lograr el efecto que se desea o se

espera.

La eficiencia es la capacidad para determinar los objetivos apropiados: hacer lo que se debe

hacer en busca de lo mejor para las organizaciones; significa utilizacion correcta de los recursos
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(medios de produccion) disponibles (Pérez & Gardel, 2008).

Eficacia. Consiste en alcanzar las metas establecidas en la empresa. Eficiencia: Se refiere a
lograr las metas con la menor cantidad de recursos. Obsérvese que el punto clave en esta

definicion es el ahorro o reduccion de recursos al minimo (Pérez & Gardel, 2008).

Evaluacion del personal. La evaluacion de personal es un proceso en el que lo gerentes
inmediatos miden sistematicamente la personalidad y el desempefio de un empleado, con base en
algunos atributos predefinidos, como sus aptitudes, el conocimiento de las tareas que realizan,

conocimientos técnicos, la actitud, la puntualidad, etc (Questionpro, 2022).

Capacitacion del personal. La capacitacion propiamente consiste en:

Explicar y demostrar la forma correcta de realizar la tarea.

Ayudar al personal a desempefiarse primero bajo supervision.

Permitir que el personal se desempefie solo.

Evaluar el desempefio laboral y 5) capacitar a los trabajadores segun los resultados de la

evaluacion.

La Capacitacidn. Es el proceso educativo de corto plazo, aplicado de manera sistematica y
organizada, por medio del cual las personas adquieren conocimientos, desarrollan habilidades y

competencias en funcion de objetivos definidos (Billikopf, 2022).

Estructura organizacional. Se conoce como estructura organizacional a las formas de
organizacion interna y administrativa de una empresa u organizacion. Esto incluye también el

reparto del trabajo en areas o departamentos determinados seguin esa misma estructura.
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Estructuras organizacionales. Segun Chiavenato la estructura organizacional son los
patrones de disefio para organizar una empresa, con el fin de cumplir las metas propuestas y lograr

el objetivo deseado (Velasquez, 2022).

Desercion de clientes. La pérdida de clientes es un fendmeno que se presenta en las
empresas que ofrecen un producto o servicio, y se presenta cuando un cliente no vuelve a realizar
compras ni a interactuar con una marca. Las causas pueden ser multiples, entre ellas, que las
estrategias publicitarias se centran en atraer nuevos compradores, pero no en retener a los ya
existentes; sin embargo, lo realmente determinante es identificar a tiempo estas causas para tomar

las medidas correspondientes (Altos Empresarios, 2022).

Cohesion de la organizacion. Es el vinculo mutuo que se forma entre los miembros de un
grupo como resultado de esfuerzos concertados por un interés y propésito comunes; el grupo no
puede concentrar toda su energia en una tarea comun hasta tanto no se logre la cohesion (Google

Sites, 2021).

Cohesion social dependia de las normas, valores, ideas y creencias colectivas, asi como de los
vinculos sociales generados entre las personas que conforman una comunidad (Faro

Democratico, 2021).

Satisfaccion laboral. Buena disposicion del trabajador para realizar sus tareas de la mejor
forma posible. La existencia de diferentes tipos de actividades en el desarrollo del trabajo del

individuo, Oportunidad de formacion para el sujeto, respecto a su puesto de trabajo.

La satisfaccion con el trabajo se refiere a la actitud general que un individuo tiene hacia su

puesto. Una persona con un alto nivel de satisfaccion con el puesto, tiene actitudes positivas hacia
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el mismo; una persona que esté insatisfecha con su puesto, tiene actitudes negativas hacia él

(Caballero, 2010).

Mapa de procesos. Es la representacion de los procesos que estan presentes en una
organizacion, mostrando la relacion entre ellos y sus relaciones con lo exterior. A su vez, los
procesos se pueden agrupar en macro- procesos en funcion de la macro- actividades llevadas a

cabo.

2.5 Marco Legal

2.5.1 1SO 9001. Requiere que la organizacién efectle cambios, sin embargo, no es la Unica
razén para hacerlos. Son muchos los eventos que nos pueden indicar que un cambio es relevante.

A continuacién, hacemos relevancia:

Los comentarios de los clientes (peticiones, quejas, reclamos).

e Opiniones de los empleados.

o Fallas evidentes en la calidad de un producto.

e Necesidad de innovacion.

¢ Riesgo inminente.

e El descubrimiento de una oportunidad.

e Los resultados de una auditoria o inspeccion.

e No conformidad identificada.
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No todas las organizaciones deben seguir el mismo esquema para identificar los cambios, sin
embargo, todas las organizaciones deben hacerlo, y priorizar aquellos que tengan relacion directo

con un riesgo de alto impacto.

La norma I1SO 9001 es la base del Sistema de Gestion de la Calidad - SGC. Es una norma
internacional que se centra en todos los elementos de la gestidn de la calidad con los que una
empresa debe contar para tener un sistema efectivo que le permita administrar y mejorar la calidad

de sus productos o servicios.

2.5.2 Norma I1SO 9000. Con el fin de ser certificado conforme a la norma 1SO 9001 (Unica
norma certificable de la serie), las organizaciones deben elegir el alcance que vaya a certificarse,
los procesos o areas que desea involucrar en el proyecto, seleccionar un registro, someterse a la
auditoria y, después de terminar con éxito, someterse a una inspeccién anual para mantener la

certificacion.

Los requerimientos de la norma son genéricos, a raiz de que los mismos deben ser aplicables a
cualquier empresa, independientemente de factores tales como: tamafio, actividad, clientes,
planificacion, tipo y estilo de liderazgo, etc. Por tanto, en los requerimientos se establece el "qué",
pero no el "como". Un proyecto de implementacion involucra que la empresa desarrolle criterios
especificos y que los aplique, a través del SGC, a las actividades propias de la empresa. Al
desarrollar estos criterios coherentes con su actividad, la empresa construye su Sistema de Gestion

de la Calidad.

En el caso de que el auditor encuentre areas de incumplimiento, la organizacion tiene un
plazo para adoptar medidas correctivas, sin perder la vigencia de la certificacion o la continuidad

en el proceso de certificacion (dependiendo de que ya hubiera o no obtenido la certificacion).



45

Un proyecto de implementacion, involucra, como minimo:

Entender y conocer los requerimientos normativos y cdmo los mismos alcanzan a la actividad

de la empresa.

Analizar la situacion de la organizacion, donde esta y a donde debe llegar.

Documentar los procesos que sean requeridos por la norma, asi como aquellas que la

actividad propia de la empresa requiera.

La norma solicita que se documenten procedimientos vinculados a: gestion y control escrito,
registros de la calidad, auditorias internas, producto no conforme, acciones correctivas y acciones

preventivas.

Detectar las necesidades de capacitacion propias de la empresa.

Durante la ejecucidn del proyecto serad necesario capacitar al personal en lo referido a la
politica de calidad, aspectos relativos a la gestion de la calidad que los asista a comprender el
aporte o incidencia de su actividad al producto o servicio brindado por la empresa (a fin de
generar compromiso y conciencia), proporcionando herramientas de auditoria interna para

aquellas personas que se desempefien en esa posicion.

e Realizar auditorias internas.

e Solicitar auditoria de certificacion.

e Utilizar el sistema de calidad.



3. Disefio Metodoldgico

3.1 Tipo de Investigacion
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En este capitulo se presenta la metodologia que se utilizo para realizar el diagndstico, el cual

permite conocer el estado actual de las areas intervenidas en el departamento comercial de la
empresa Coopalustre, lo cual especifica la metodologia para el redisefio de los procesos y
procedimientos, como se realizo el levantamiento de la informacion y la respectiva
documentacion del proceso teniendo en cuenta la respectiva aprobacion del departamento de

gestion de talento humano y departamento administrativo de la empresa.

3.2 Metodologia del Diagnostico

El planteamiento del estado actual del departamento comercial y sus areas intervenidas se
realiz6 por medio de una metodologia descriptiva con un enfoque cuantitativo ya que permito
conocer y analizar el estado en el que se encontraban los procedimientos documentados y no

documentados en la empresa.

El tipo de investigacidn descriptiva supone un tipo de investigacion a describir de modo

sistematico las caracteristicas de una poblacion, situacion o area de interés.

El autor Tamayo (2006), emblematico metoddlogo de origen mexicano, el cual aporta en su

libro Proceso de Investigacion Cientifica, un concepto de la misma, cual es:

Este tipo de investigacion busca Unicamente describir situaciones o acontecimientos;

basicamente no esta interesado en comprobar explicaciones, ni en probar determinadas hipétesis,

ni en hacer predicciones. Con mucha frecuencia las descripciones se hacen por encuesta.
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Entrevistas. La informacion de la empresa obtenida por medio de entrevistas al personal
relacionado con el area investigada. Las entrevistas realizadas son de tipo cualitativa las cuales se

utilizan frecuentemente en trabajos de investigacion.

Observacion directa. Con el fin de verificar y complementar la informacion obtenida, se
utiliza la técnica de la observacion directa. La observacion que se realiza se clasifica como

sistematica, ya que esta basada en los requerimientos de la Norma 1SO 9000-2000.

3.3 Etapas de la Investigacion

Para el desarrollo del primer objetivo con base a la norma 1SO 9001, se procede a identificar
los procesos existentes en el area comercial, involucrando los procesos del area de ventas

despacho y transporte.

De acuerdo a lo anterior, se determina que para el presente diagnostico se realiza la
recopilacién de la informacion por medio de una lista de verificacion o lista de chequeo
(checklist) cualitativa con un enfoque cuantitativo. Esta herramienta es esencial para realizar el
andlisis general de las areas de gestion comercial, ya que es una de las méas efectivas debido que
permite identificar que procesos se encuentran documentados y cuales no se le han realizado

modificaciones.

Segun algunos autores Mufioz & Bolafios (2015), los listados de verificacion (checklist) son
ayudas cognitivas para la realizacion de determinadas. Se ha demostrado la eficiencia tanto para
garantizar la correcta ejecucion de concretas funciones, como en la prevencion de errores al

sistematizar las acciones y constituir un recordatorio de las mismas.
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Para Murillo (2015), la lista de verificacion o comprobacion sirve para constatar que se estan
realizando de manera adecuada los diferentes procesos que se llevan a cabo dentro de una

empresa (Moran & Ramos, 2018).

Una vez definida esta herramienta se procede a realizar el redisefio de la misma tomando
como guia planteado por Montesdeoca (2007), donde afirma esta como una herramienta ideal

para encontrar la informacion necesaria.

Teniendo en cuenta en contexto anterior se procede al redisefio del proceso en donde se deja

como evidencia para las empresas el formato con el proceso actualizado.

El ajuste del proceso se hace entrega al jefe de RRHH en donde se procede a realizar

mediante videos audiovisuales para mejor comprension del trabajador el proceso.

Finalmente, mediante técnicas de mejoramiento se realiza algunos métodos de evaluacion
(preguntas de seleccion mdaltiple, encuestas y entrevistas). Al personal de las areas intervenidas

con el fin de garantizar un mejoramiento en el departamento de gestion comercial.

Se tiene en cuentas otras herramientas para el levantamiento de la informacion de los

objetivos planteados en el presente proyecto (Matriz Dofa; mapa de procesos, otros necesarios.

3.4 Universo de la Investigacion

En el presente proyecto, se registra la siguiente poblacion y muestra objeto de estudio que
esta representada por los 35 trabajadores que laboran actualmente en el departamento de gestion
comercial en la empresa Coopalustre de la ciudad de Cucuta, la cual se componen de la siguiente

manera:
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Tabla 1. Personal empresa Coopalustre

Procesos Cantidad de Trabajadores
Ventas 16
Despacho 14
Transporte 5

Total 35
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4. Analisis de los Procesos y Procedimientos Existentes en el area de Ventas, Despacho y

Transporte del Departamento de Gestion Comercial en la Empresa

4.1 Diagnéstico del Estado Actual de la Empresa

Para el desarrollo del primer objetivo de este proyecto, se tuvieron en cuenta las siguientes

actividades identificando el estado actual de los procesos en la empresa Coopalustre.

4.2 Inspecciones en Cada una de las Areas

Se realizaron entrevistas en las areas de ventas, despacho y transporte en la empresa
Coopalustre, tomando apuntes para conocer paso a paso, los procesos, y como se llevan a cabo en

cada &rea de trabajo.

Se renovaron politicas y procedimientos faltantes en los procesos de las areas mencionadas y

se obtuvieron evidencias sobre el manejo de cada area del departamento de gestion comercial.

Evidencia, inspeccion area de ventas Inspeccion area de despacho bodega construpal

Inspeccién Transporte -,
Inspeccién despacho.

Figura 4. Inspeccion areas intervenida
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La informacidn recolectada se diligencio en la siguiente lista de verificacion que comprende

todos los procesos en cada area del departamento comercial, las cuales fueron realizadas a los

supervisores para determinar cuéles han tenido mayores dificultades y el por qué no se estan

cumpliendo.

4.3 Ficha Técnica Inspeccion Area de Ventas

Tabla 2. Ficha técnica inspeccion area de ventas

e PALUSTRE

Una,Familia.asu Servicio

EMPRESA COOPALUSTRE
IDENTIFICACION DE PROCESOS MISIONALES EN

Fecha
05/06/2021

EL AREA DE VENTAS

Cumple procedimientos

No Procesos Si No Observaciones
DOC CAP EVAL
Proceso de
! El proceso se encuentra documentado.
anulacion de : A
11 ~ X X No se ha realizado la capacitacion ni la
facturas por dafio it
. oy evaluacion al personal de ventas.
de impresion
Procesos de El proceso se encuentra documentado,
22 anulacion de X X pero no se le ha realizado la capacitacion
facturas ni la evaluacion.
El pr : men ron
PrOCESOS de proceso esta docume tgdo,_ pero no se
33 erdida de factura X X ha realizado la capacitacion ni la
P evaluacion.
m fP;(;TJ?’Z(;ién contr(l\e El proceso esta documentado. Ya no se
esta realizando el proceso.
entrega
Proceso_, de El proceso se encuentra desactualizado.
55 facturacion ~ con No se ha realizado capacitacion ni
tarjeta - débito 0 X X X evaluacion al personal de vcfntas
crédito. p .
Proceso de
facturacion a
contado ara
. P El proceso se encuentra documentado.
cliente  presente - Y ;
66 X X No se ha realizado capacitacion ni
(ferretero .
) . . evaluacion al personal de ventas.
ingenieros- union
temporal-
Consorcio.
El pr ncuentr liz I
PrOCESO de | proceso se encue tgdesactua _ado_le
77 cotizacion X X X sistema. No se ha realizado capacitacion
' ni evaluacion al personal de ventas.
8  Proceso de control X El proceso se encuentra desactualizado el
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e PALUSTRE

No

Una,Familia.asu Servicio

EMPRESA COOPALUSTRE
IDENTIFICACION DE PROCESOS MISIONALES EN

Fecha
05/06/2021

EL AREA DE VENTAS

Procesos

Cumple procedimientos

Si

DOC CAP EVAL

I

Observaciones

de consecutivos de X X sistema. No se ha realizado capacitacion
vendedores de ni evaluacion al personal de ventas.
centro de servicios
y externos.
Proceso de control
de consecutivos de
9  vendedores de X X X Nuevo proceso
mostrador de
autoservicio.
Proceso de El proceso se encuentra de_sgctuglizado,
10 facturacién  por X X X se le re_all_zaron algunas modlflcauones_ al
. procedimiento, en cuanto a los cambios
pagina web. . X
gue al surgido en este lapso de tiempo.
Proceso de El proceso se encuentra desactualizado.
devolucion a Se realizaron varias modificaciones en el
11 . - .
contado  (cliente X X X procedimiento en cuanto a los cambios
presente). gue han surgido en este lapso de tiempo.
Proceso de El proceso ya no se realiza, por
12 devolucién contra constantes  problematicas con  los
entrega vendedores.
Proceso de El proceso se encuentra documentado,
13  recaudo diario a X X X pero no se le ha realizado la capacitacion
tesoreria ni la evaluacion.
14 Proceso de crédito X X El proceso esta documentado, pero no se
rotativo. ha socializado y no realizada evaluacion.
Este proceso se cumple, pero no se les
Proceso de . X .
15 atencion al cliente X habla_n realizado  evaluaciones a
' trabajadores.
el proceso se encuentra desactualizado.
antes se hacia el proceso de crédito de
forma personal, el cliente se acercaba a
Proceso de crédito las instalaciones de la empresa y pedia
16 financiero (banco X X X solicitar el estudio financiero, ahora el
de Bogotd). proceso se hace de forma virtual por
cuestion de bioseguridad debido al
COVID, en donde se cred un link para
poder gestionar el crédito.
Proceso de El proceso se encuentra desactualizado.
facturacion a Hubo cambios de jefes para la
cliente local o de autorizaciéon de las consignaciones.
17 otra ciudad sin X X X Anteriormente el jefe encargado de
codigo con realizar la autorizacion era el area
consignacion  en administrativa, ahora se encuentra

efectivo o de

realizando la gestion el area de tesoreria.
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EL PALUSTRE EMPRESA COOPALUSTRE Fecha
MA - - IDENTIFICACION DE PROCESOS MISIONALES EN  05/06/2021
Una,Familia@su Servicio EL AREA DE VENTAS
Cumple procedimientos
No Procesos Si No Observaciones
DOC CAP EVAL
cheque al dia. Las politicas también se encuentran

desactualizadas.

El proceso se encuentra desactualizado.
Hubo cambios de jefes para la
autorizacion de las consignaciones.
Anteriormente el jefe encargado de

Proceso de
facturacion a

cliente local o de
18 otra. ciudad con

codigo con X X X realizar la autorizacion era el érea
consignacion en administrativa, ahora se encuentra
efectivo o de realizando la gestion el area de tesoreria.
cheque al dia. Las politicas también se encuentran

desactualizadas.

Dy~ Aa

rTULCSU uc -
facturacion en EI prolc_:eso se er}cuentrg_fc_iesa_ctual|zado|.
efectivo en caja de % % X e realizaron varias modificaciones en e
19 procedimiento en cuanto a los cambios
mOStrador A han csiraido-an-pcto lanca-de tinmno
PrOCeSO de u|ub TTarT JUI\JIUU CIT COtU IulJQU uc LIbIIIlJU-
clientes que
envian a un
op tercero con la X Se cumple el proceso.
orden de despacho
para reclamar
pedido.
Proceso de
S El proceso se encuentra documentado,
ampliacion de X X ; .
21 .- pero no se ha capacitado ni evaluado.
cupo de crédito.
Proceso de

facturaciéon  con
22 cheque al dia

(cliente con X Se cumple el proceso.
crédito-cliente sin
crédito).
Proceso de
_ El proceso se encuentra documentado. Se
devolucion a
23 o X cumple el proceso.
crédito.
24 Proceso_de pago
en efectivo X Se cumple el proceso.
~r—Precese de pago
en cheque al did X Se-eumpleelprocese

Proceso de pago
o6 CON tarjeta débito
y crédito X Se cumple el proceso.
Proceso de pago
con consignacion
27 .
en efectivo con X Se cumple el proceso.
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EMPRESA COOPALUSTRE Fecha

M‘&EL PALUSTRE IDENTIFICACION DE PROCESOS MISIONALES EN  05/06/2021
UnajFamilia.a:su Servicio EL AREA DE VENTAS
Cumple procedimientos
No Procesos Si [ Observaciones

DOC CAP EVAL

original y copia

proceso de
28 facturacion contra X Se cumple el proceso.
entrega.
Proceso de
clientes que El proceso se encuentra documentado no
29 envian a un X X se ha realizado capacitacion  ni
tercero para evaluacion al personal de venta.

reclamar pedido.

SUBTOTAL 8 10 18 19
SUMATORIA TOTAL 55
PORCENTAJE 15% 18% 32% 34% 100%

Para obtener los porcentajes de la lista de verificacion de los procesos existentes en el

departamento comercial del &rea de ventas, realizaremos una tabla de frecuencia.

4.3.1 Tabla de frecuencia area de ventas. Los resultados de la tabla de frecuencia sobre el

area de ventas se presentan a continuacion:

Tabla 3. Tabla de frecuencia

No se cumple el Proceso

Sise cumple el Procedimientos no Procedimientos no Procedimientos
proceso Documentados Capacitados No
Evaluados
8/52*100 10/55*100 18/55*100 19/55*100

15% 18% 32% 34%
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RESULTADO DE INSPECION PROCESOS VENTAS

@SE CUMPLE EL PROCESO BPROCEDIMIENTOS NO DOCUMENTADOS
PROCEDIMIENTOS NO CAPACITADOS WPROCEDIMIENTOS NO EVALUADOS

Figura 5. Resultado de inspeccion &rea de ventas

4.3.2 Analisis e interpretacion. De acuerdo a los datos anteriores en la lista de verificacion
que se llevé a cabo para el cumplimiento del primer objetivo; el cual hace referencia a un anélisis
de los procesos, procedimientos y politicas existentes en el area de ventas, despacho y transporte
del departamento de gestién comercial en la empresa, se puedo apreciar que en el area de ventas
la totalidad de procesos que no se estan cumpliendo completamente con un porcentaje del 84%;
separando este entre un 18%, de estos procesos que no se encuentra documentado; un 32%, de los
procesos no se le han realizado capacitaciones a los trabajadores, y un 34%, de procesos no
evaluados siendo este uno de los pasos de mayor importancia para el analisis del nivel de

conocimiento que cada trabajador desarrolla en cada area en la empresa.

La problematica radica en la falta de conocimiento del personal a cargo de las areas
intervenidas, los constantes reajustes conllevan a confusiones, quejas, bajo rendimiento y otros

factores no favorables para la empresa.
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4.4 Ficha Técnica Area de Despacho (Bodega Construpal)

Tabla 4. Ficha técnica area de despacho (bodega construpal)

EMPRESA COOPALUSTRE IDENTIFICACION Fecha
EL PALUSTRE DE PROCESOS MISIONALES EN EL AREA 05/06/2021.
A DESPACHO (BODEGA CONSTRUPAL).

UnaFamilia.a su Servicio

Cumple procedimientos

. Observaciones
No Procesos Si No

DOC CAPAC EVAL

proceso de conteo El proceso se encuentra desactualizado.

1 . S X X X No se ha realizado capacitacion ni
de inventario fisico evaluacion.
, Pomoderbio PO e e
de mercancia . P
la evaluacion.
Proceso de
despacho de El proceso se encuentra desactualizado.
3 mercancia No se le han realizado capacitaciones a
X X X . X .
(conductor lleva el los trabajadores ni evaluaciones.
producto).
Pr
0Ceso de El proceso se encuentra documentado.
despacho de . o
4 . . No se le han realizado capacitaciones a
mercancia (cliente X X . . .
los trabajadores ni evaluaciones.
lleva el producto).
5  Pproceso de traslado El proceso esta documentado, pero no
de mercancia X X se ha realizado la evaluacion.
SUB TOTAL 0 3 5 5
TOTAL 13

% 0% 23% 39% 38% TOTAL 100%
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Tabla 5. Tabla de frecuencia area despacho (bodega construpal)

No se cumple el Proceso

Sise Cumpleel Procedimientos no Procedimientos Procedimientos no
Proceso Documentados No Evaluados
Capacitados
0/13*100 3/13*100 5/13*100 5/13*100
%0 23% 39% 38%

Fuente: Elaboracion propia.

RESULTADO DE INSPECION BODEGA COSNTRUPAL

W SE CUMPLE EL PROCE SO
PROCEDIMIENTOS NO DOCUMENTADOS

BPROCEDIMIENTOS NO CAPACITADOS

WPROCEDIMIENTOS NO EVALUADOS

Figura 6. Resultado de inspeccion area de despacho (bodega construpal)

4.4.1 Andlisis e interpretacion. En area de despacho (bodega construpal) no se lleva a cabo
el cumplimiento total del procedimiento, el 23% de estos no se han actualizado, 39% no se le han

realizado capacitacion y el 38% no se han evaluado.

El procedimiento se realiza debido a la antigiiedad de algunos trabajadores, pero no hay un
soporte en el cual el trabajador pueda garantizar que estan cumpliendo su labor debidamente

como exige la empresa.
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4.5 Lista de Verificacion Area de Despacho, (Bodega Autoservicio)

Tabla 6. Ficha técnica area de despacho (bodega autoservicio)

EMPRESA COOPALUSTRE
EL PALUSTRE IDENTIFICACION DE PROCESOS MISIONALES Fecha
A EN EL AREA DESPACHO (BODEGA 05/06/2021
Una Familiaau Servici AUTOSERVICIO).
Cumple procedimientos

Observaciones

No Procesos Si No
DOC CAP EVAL
Proceso de
despacho en .
1 bodega X X X El proceso se encuentra desactualizado. No se

. ha realizado capacitacion ni evaluacion.
autoservicio para

caja mostrador.

Proceso de
despacho de
merF::ancia ara El proceso se encuentra Documentado. No se
2 . . P X X X e ha realizado la capacitacion ni la evaluacion
ingenieros .
X al personal de esta area.
ferreteros y
obras.
Proceso de El proceso se encuentra desactualizado. No se
3 recibido de X X X le han realizado capacitaciones a los
mercancia. trabajadores ni evaluaciones.
El pr ncuentr liz n
Proceso de proceso se encue tra desactua adp e
- cuanto a las politicas, no se han realizado
4  surtido de . . .
. X X X capacitaciones ni evaluaciones al personal de
mercancia. -
esta area.
SUB TOTAL 1 3 4 4
TOTAL 12

% 8% 25% 33% 33% TOTAL 100%
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4.5.1 Tabla de frecuencia Area de despacho, (bodega autoservicio). Los resultados de la

tabla de frecuencia sobre el Area de despacho, (bodega autoservicio) se presentan a continuacion:

Tabla 7. Frecuencia area de despacho, bodega autoservicio

No se cumple el proceso

Si se cumple el Procesos no Procesos no Capacitados Procesos no
procesO Documentados Evaluados
1/12*100 3/12*100 4/12*100 4/12*100

8% 25% 33% 33%

RESULTADO DE INSPECION PROCESOS DE DESPACHO
(BODEGA AUTOSERVICIO).

u SE CUMPLE EL PROCESO

PROCEDIMIENTOS NO DOCUMENTADO§
PROCEDIMIENTOS NO CAPACITADOS

uPROCEDIMIENTOS NO EVALUADOS

Figura 7. Resultado de inspecciones area de despacho (bodega autoservicio)

4.5.2 Andlisis e interpretacion. En el area de despacho bodega autoservicio, el resultado de
la inspeccidn se pudo analizar que los procedimientos no han sido renovados totalmente. 25% de
ellos no se encuentra documentado; el 33% de estos no se les ha realizado capacitacién a los

trabajadores y un 33% de estos procesos no se ha evaluado.
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4.6 Lista de Verificacion Area de Transporte

Tabla 8. Lista de verificacion area de transporte

EMPRESA COOPALUSTRE
EL PALUSTRE IDENTIFICACION DE PROCESOS MISIONALES ENEL ~ Fecha
A AREA TRANSPORTE. 05/06/2021
Una Famila asu Servicio

Cumple procedimientos

. Observaciones
No Procesos Si No

DOC CAPC EVAL

Proceso de El proceso se encuentra desactualizado.
1 control y entrega X X X No se le ha realizado la capacitacion ni la
mercancia. evaluacion al personal de esta area.
E;?;e?rte gg El proceso se encuentra Documentado,
5 P no se encuentra autorizado. No se le ha
comprar a X X lizado | itacion ni | lUaci6
roveedores realizado la capacr[’amon ni la evaluacion
P al personal de esta area.
locales.
Proceso de X El proceso se encuentra desactualizado,
archivo de los X no estd autorizado. No se le ha realizado
recibos (TR, TC, X X la capacitacion ni la evaluacién al
CM, CC,0A,00). personal de esta area.
Proceso de El proceso se encuentra Documen_tado no
liquidacion a estd a_utorl,zadq. No se le _h,a realizado la
conductores. X X capauta,uon ni la evaluacion al personal
de esta area.
SUB TOTAL 0 2 4 4
TOTAL 10
% 0% 0% 50% 50% TOTAL 100%
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4.6.1 Tabla de frecuencia area de transporte. Los resultados de la tabla de frecuencia en el

area transporte se presentan a continuacion:

Tabla 9. Lista de verificacion area de transporte

No se cumple el Proceso

Se Cumpleel Procedimientos no Procedimientos no Procedimientos no
Proceso Documentados Capacitados Evaluados
0/11*100 2/10*100 4/10*100 4/10*100

%0 20% 40% 40%

RESULTADO DE INSPECCION PROCESOS DE TRANSPORTE

= SE CUMPLE EL P
PROCEDIMIENTOS NO DOCUM

PBPROCEDIMIENTOS NO CAPCITADOS

PPFROCEDIMIENTOS MO EVALUAADOS

Figura 8. Resultado de inspeccion area de transporte

4.6.2 Analisis e interpretacion. Se pudo verificar en el &rea de transporte, que los
procedimientos no se estdn cumpliendo totalmente. Algunos procesos se le han realizado
modificaciones; no se ha realizado la capacitacion ni la evaluacion para el anlisis del nivel del

cumplimiento y responsabilidad por parte del personal en su area de trabajo.
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Luego de obtener el porcentaje de cumplimiento, se procedié a determinar las acciones por
realizar con respecto a los procedimientos en las areas de ventas despacho y transporte segun los

siguientes criterios:
4.7 Acciones por Realizar area de Ventas

Tabla 10. Rango de acciones por realizar area de ventas

Ventas
Acciones por Realizar Rango
Procedimientos identificados >84%
procedimientos a renovar <=18%
Procedimientos a capacitar <=32%
Procedimientos a evaluar <=34%

4.7.1 Acciones por realizar despacho. Las acciones realizadas en el rea de despacho se

presentan a continuacion:

Tabla 11. Rango de acciones por realizar area de despacho (bodega construpal, bodega

autoservicio

Despacho
Bodega Construpal Bodega Autoservicio
Acciones por Realizar Rango Acciones por Realizar Rango
Procedimientos identificados >100% Procesos identificados >91%
Procedimientos a renovar < 23% Procedimientos a renovar <=25%
Procedimientos a capacitar < 3% Procedimientos a capacitar <=33%

Procesos a evaluar < 38% Procedimientos a evaluar <=33%
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4.7.2 Acciones por realizar rea de transporte. Las acciones realizadas en el area de

transporte se presentan a continuacion:

Tabla 12. Acciones por realizar area de transporte

Transporte
Acciones por Realizar Rango
Procesos identificados >100%
Procesos a renovar <=20%
Procesos a capacitar = 40%
Procesos a evaluar =40%

4.7.3 Andlisis del contexto de la organizacién. Para el desarrollo de los objetivos
propuestos en el proyecto de grado se plantearon algunas actividades con el fin de identificar los
aspectos internos que pueden afectar al sector externo con respecto al no cumplimiento del
proceso en estas areas antevenidas, los posibles riesgos y oportunidades que pueden surgir a

través del tiempo.

4.8 Matriz Dofa

La matriz Dofa es una estrategia que tiene como objetivo ayudar las decisiones importantes
de las empresas, ademas es una buena metodologia para evaluar su potencial. Para su realizacion
se debe hacer un analisis general el cual permite evaluar los factores internos y externos que
influyen en el proceso o por el contrario que no permiten una prestacién de servicio de calidad

(Ponce, 2006).

Para la identificacion del contexto interno y externo de la empresa Coopalustre, se realiz6 un
analisis mediante la herramienta matriz DOFA, en donde se identificaron las fortalezas, es decir,

los aspectos positivos con los que cuenta la empresa; oportunidades que se podrian aprovechar,
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las debilidades propias que van en contra del desarrollo empresarial y las amenazas o los efectos

externos a los que estd expuesta la empresa.

Para la identificacion, se realizaron preguntas en las areas de ventas, despacho, y transporte
con respecto a los procesos, para conocer aquellos aspectos como lo son: el manejo del personal

con el que cuenta la empresa y el desarrollo de los procesos.

A través del andlisis se generaron estrategias que corresponde a la situacion actual de la
empresa, hacia donde se enfoca, que objetivos y recursos son necesarios para alcanzar las metas
trazadas, para esto se realizo el cruce de los aspectos internos como lo son las fortalezas y
debilidades con respecto a los aspectos externos como lo son las oportunidades y amenazas,
generando asi estrategias que podrian contribuir para una planeacién estratégica a largo plazo en

beneficio de la empresa y sus partes interesadas.
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FACTORES
EXTERNOS
MATRIZ DOFA
EMPRESA
COOPALUSTRE.

FACTORES INTERNAS

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

O1 Ubicacion de la ferreteria en un lugar
comercial y de alto crecimiento en la
construccion.

02 empresa generadora de empleo.

O3 Aumento del comercio en el sector
de la construccion.

04 Un reconocido lider en el mercado.

Al incumplimientos del proceso por parte de los directivos,
realizando excepciones con determinados clientes.

A2 Perdida de clientes por constantes cambios en los
procedimientos comerciales.

A3 Posicionamiento de empresas competentes con procesos
mejor definidos en el sector comercial.

A4 Perdida del personal con mayor experiencia por falta de
oportunidad de crecimiento en la empresa y mejores ofertas
laborales en otras.

FORTALEZAS

ESTRATEGIA FO

ESTRATEGIA FA

F1 colaboradores capaces y con niveles
profesionales, con una experiencia de mas de
40 afios en el mercado laboral.

F2 Objetivos, metas y politicas bien definidos.
F3 Recursos financieros adecuados.

F4 compromiso por parte del area de RRHH
para el desarrollo de cada una de las

actividades a realizar.

-Fortalecer las actividades formativas
para mejorar el desarrollo de los
procesos permitiendo la posibilidad de
ofrecer un servicio eficiente vy
competitivo. (F1, F3, O1, 02).

Crear conciencia entre directivos y personal referente al
cumplimiento del proceso y procedimiento establecido sin
excepcion alguna. (F4, Al).

-Realizar capacitaciones en los cuales se destaquen a los
mejores trabajadores de las &reas incentivandolos ya sea
econdmicamente, bonos de materiales para mejoras de
vivienda, bonos de mercado, o descansos remunerados. (A4,
F3,)

DEBILIDADES

ESTRATEGIA DO

ESTRATEGIA DA

D1 Falta de motivacion hacia el personal de
ventas

D2 Falta de comunicacion interna

D3 Constantes cambios del proceso en las
diferentes a las areas comerciales.

D4 Falta de oportunidad de ascenso al personal
gue tenga mayores capacidades de mejora en su
puesto de trabajo.

-Realizar actividades de integracion entre
administrativos y personal de la empresa,

para fortalecer los canales de
comunicacién interna, y que se
establezcan mejoras en el ambiente

laboral. (D4, O4)

- Motivar al personal de la empresa
mediante incentivos econémicos, cuyas
actividades se ajusten al correcto
desarrollo de los procesos estipulados.
(F3, F4,A2,)

-Brindar al personal la oportunidad de ascender y crecer dentro
de la empresa teniendo en cuenta sus capacidades y su empefio
en sus actividades curriculares cumpliendo con cada proceso
establecido. (D1, D4, A4)

-Implementar plan de fidelizacién con descuentos incluidos.
(D3, A2)

Figura 9. Matriz Dofa
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De la misma forma se planted el mapa de procesos como un plan estratégico corporativo con
el objetivo de conocer mejor el funcionamiento y desempefio de los procesos y procedimientos en

los que la empresa Coopalustre se halla involucrado.

El mapa de procesos de una empresa se define graficamente en lo que se conoce como
diagrama de valor. En él se combina la perspectiva global de la compafiia con las perspectivas

locales del departamento respectivo en el que se describe cada proceso.

Segun la norma I1SO 9001 el mapa de procesos es una herramienta que permite visualizar
facilmente cuales son y como se relacionan los procesos de una organizacién, también permite
identificar las fortalezas y debilidades que posee su estructura. A través de la tarea de definir y
mapear procesos, se logran soluciones a problemas habituales que surgen en las organizaciones

como los siguientes:

Falta de integracion de procesos.

Funcionamientos completos.

Duplicidad de actividades. (9000:2015, 2016).

La aplicacion de un sistema de procesos dentro de la organizacién, enlazado con la
identificacion e intercalacion de estos procesos, asi como su gestion, se denomina enfoque basado
en procesos. Un enfoque de este tipo, cuando se utiliza dentro de un sistema de gestion de la

calidad enfatiza la importancia de:

e Lacomprension y el cumplimiento de los requisitos.

e Lanecesidad de considerar los procesos en términos que aporten valor.



e Laobtencidn de los resultados, desempefio y eficacia del proceso (Coyuntura, 2006).

Para la elaboracion del mapa de proceso se ejecutaron las siguientes actividades:
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Se realizé e inventario (lista de verificacion) de todos los procesos de la empresa Coopalustre.

Se identificaron los procesos claves de la organizacion, reuniéndolos en el mapa de procesos.

Para este caso nos enfocaremos en los procesos misionales colocandola en primer lugar

seguidamente aquellos procesos que los respalda o que son un apoyo para estos (procesos

estratégicos y los procesos de apoyo).

4.8.1 Descripcidn de los procesos en general. La descripcion de los procesos en general se

plantea de la siguiente manera:

Tabla 13. Clasificacidn de procesos Coopalustre

Tipos de procesos existentes en la empresa Procesos
Compras
Procesos misionales Cartera

Despacho

Transporte

Procesos estratégicos

Gestién gerencial
Recursos Humanos.
Gestion de la calidad.

Procesos de apoyo

Seguridad y salud en el trabajo
cartera
Administracion
Contabilidad
Archivo
Sistemas.

De acuerdo a lo anterior, la empresa Coopalustre, los procesos estratégicos comprenden la

alta direccion, recursos humanos y gestion de la calidad, ya que son aquellos que se encargan de

dirigir la direccion de la empresa, el cumplimiento de las metas, por medio del personal idoneo
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para realizar las actividades diarias, evaluando las capacidades y conocimientos, para identificar

los defectos e implementar la mejora.

Seguidamente , los procesos misionales son aquellos por medio de los cuales la empresa
cumple con su mision, es decir el desarrollo de sus servicios a traves de la entrega de los
productos competentes en el mercado, cumpliendo con las necesidades y expectativas de los
clientes, para estos los procesos que gestionan la mision de la empresa son ventas , relaciona a los
asesores comerciales responsables de establecer el contacto con los clientes para ofrecer los
productos , seguidamente despacho , se encarga del alistamiento de la mercancia , supervisar la
salida hacia los clientes y el ingreso de los productos a la bodega y transporte la cual presta ,, uno

de los servicios como es el transporte de la mercancia hasta donde el cliente lo desee.

Por otra parte, siendo procesos misionales y que son importante para la empresa se
encuentran compras, encargado del pedido de todos los productos a comercializar y cartera,
encargado de manejar los cobros y presta el servicio de solicitud de crédito a cliente ferreteros o
quien lo solicite. Estos procesos se usaran con base de apoyo en el mapa de proceso ya que se

interaccionan con los procesos mencionados anteriormente.

Los procesos de apoyo en la empresa estan determinados de la siguiente manera: seguridad y
salud en donde se le da manejo a la proteccidn, bienestar y la integridad de los trabajadores,
administracion; gestiona los diferentes pagos y se autorizan los documentos necesarios para
desarrollo de estos proceso, contabilidad, en donde se gestiona los ingresos y egresos, también se
encuentra el proceso de archivo encargado de almacenar toda la informacion que se genere
durante el desarrollo de cada uno de los procesos, y finalmente sistema encargado del monitoreo ,

soporte técnico y mantenimiento de las herramientas de trabajo de la empresa.
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Con la identificacion del proceso, se procedio a realizar el disefio del mapa de procesos, en el

cual se observa a continuacion.

4.9 Seleccion de los Procesos

Para este caso se van a elegir aquellos procesos que aporten valor a la empresa, aquellos
procesos que lleven al aumento de satisfaccion al cliente también generan un valor agregado a la

empresa sin afectar la productividad o el producto o servicio como tal.

4.9.1 Procesos que generan valor a la empresa. Los procesos que generan valor a la

empresa se muestran a continuacion:

Tabla 14. Procesos a utilizar en el mapa de procesos

Procesos de Ventas Procesos Despacho Procesos de
Mercancia Distribucién y Entrega
e Proceso de atencidn al cliente. Proceso de despacho de Proceso de control y
e Proceso de facturacion a crédito para mercancia en  bodega  entrega de mercancia.
clientes presente (ferreteros ingenieros- autoservicio para
unién temporal-consorcio). ingenieros, ferreteros 'y

obras.




4.10 Mapa de Procesos

MAPA DE PROCESO

NESECIDADES DE PARTES INTERESADAS

PROCESOS
ESTRATEGICOS

GESTION
GERENCIAL

GESTION DE
RRHH

PROCESOS MISIONALES

VENTAS

DESPACHO

DISTRIBUCION
Y ENTREGA

1
!

PROCESOS DE APOYO

Pro-ce_s'o £e o Procesos de despacho de Proceso de control y
atencion al clients. p .
mercancia en bodega :> entrega de s marcancia
autosamnvicio para
ngenisros, femsteros
obras.
proceso de facturacion a
contade para cliente
presente (ferretero —
ingeniero - unign
temporal — consorcia)
COMPRAS “ CARTERA

SATISFACCION DE PARTES INTERESADAS

Figura 10. Mapa de procesos
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5. Modificacion de los Procedimientos en el Departamento Comercial en las Areas de

Ventas, Transporte y Despacho de la Empresa Coopalustre Cucuta

Para realizar los procesos y procedimientos a documentar en el departamento comercial se
definieron cada uno de los componentes necesarios para la elaboracion de un proceso dentro de

los cuales se encuentran.

Version: Se escribe el nimero consecutivo que define cuantas veces se ha editado el

documento.

Fecha de elaboracién: Esta es la fecha dia — mes — afio, en que se elabora el documento por

primera vez.

Codigo: codigo asignado asignado por la oficina de RRHH.

Codificacion.

MF: manual de funciones.

MP: manual de procesos.

PM: procesos misionales.

GC: gestion comercial.

NuUmero secuencial de la actividad.

Titulacion del proceso.



Descripcion de actividades: Hace referencia a:

Flujograma.

Responsable.

Descripcion de la actividad.

Frecuencia de la actividad.

Alcance: Delimitacion del inicio (actividad inicial) y el fin del proceso (actividad final).

5.1 Componentes del Procedimiento

Tocha oc
elaboracion.

Titulo del documento

logotipo Versign  Numero de
/ / secuencias
PALUS RE .\L-t\'{.-\LDEPROCESOS Fea //04-0}2019/ 4

ﬁ L MISIONALES Versiot: | 0/
L2 Famia a v Senis

GESTION COMERCIAL | Cédigo: |y pyp.oc——»cidieo
PROCESO DE CONTROL DE CONSECUTIVOS DE VENDEDORES DE CENTRO DE

SERVICIO Y EXTERNOS
e —— —

Figura 11. Componente del procedimiento
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5.2 Los Componentes que Contiene el Encabezado de Cada Formato son los Siguientes

Tabla 15. Componentes del encabezado

Componentes del encabezado

Logotipo Imagen que representa la empresa.

Nombre del proceso Nombre del proceso al cual pertenece el documento.

Titulo del documento Nombre del documento

Cddigo Ubica e identifica el proceso y tipo de documento al que pertenece
Version Numero de edicion del documento

fecha Fecha en la cual se aprobé el documento.

5.2.1 Codificacion. La NTC I1SO 9001:2015. Establece que los documentos del sistema de
gestion de calidad deben estar identificados con el fin de evitar confusiones entre los documentos
que manejan durante el desarrollo de las actividades diario de los procesos, para la cual, la

empresa Coopalustre establecio el siguiente modelo de codificacion.

Tabla 16. Modelo de codificacion

RH FO 01
Tipo de proceso Tipo de documento Consecutivo del documento.

El modelo anterior comprende tres caracteres, en donde el primero corresponde al tipo de
proceso, el segundo, el tipo de documento al que pertenece y el tercero es un caracter numeérico

que corresponde al consecutivo del documento por cada proceso, los cuales se representan en las

siguientes figuras:



Tabla 17. Codificacion para tipos de procesos

Procesos Caracter
Gestion gerencial. GG
Gestion de recursos humanos. RH
Gestion de calidad. GC
Gestion de seguridad y salud e el trabajo SST
Ventas VE
Compras CoO
Transporte. TR
Despacho. DE
Contabilidad CcoO
Archivo AR
Sistemas ST

Tabla 18. Tipo de documentos

Tipo de Documentos Caracter
Documentos DO
Procedimientos PR
Formato FO
Manual de procedimientos MP
Manual de funciones MF
Cronograma CR
Matriz MA

Para una mayor comprension del procedimiento, a continuacion, se representa graficamente

la simbologia.



5.2.2 Simbologia del flujograma. Como se muestra a continuacion:
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Simbolo NOMBRE Representa
Inicio
Indica el inicio del Flujograma.
Fin
Indica la finalizacién del Flujograma.
Accién de Representa la ejecucion de una o mas
procesos tareas o actividades
Decision Implica la seleccion entre dos opciones:
si y no que vinculan a las actividades
siguientes.
> : Indica cada vez que un documento se
< l Lineas de mueve o traslada a otra oficina y/o
transporte o funcionario
direccion del
flujo.

Figura 12. Descripcién del diagrama de flujo en la empresa Coopalustre

5.2.3 Descripcién de la actividad. Como ejemplo se eligié el proceso con su respectivo

procedimiento actualizado de cotizacion.

Objetivo 2. Modificar los procedimientos con mayores dificultades en las areas intervenidas.

Para este segundo objetivo se realizo la actualizacion de los procedimientos del area

comercial, teniendo en cuenta la respectiva aprobacion del directivo encargado de esta area.
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e Se realizaron las modificaciones debidamente establecidas en la ficha técnica, logrando

mayor facilidad y comprension al momento de darlos a conocer.

e Se hizo el levantamiento de los procesos y procedimientos que no han sido documentados

en las areas de ventas.

Se dio cumplimiento del rango del porcentaje de las acciones por realizar, sugeridas en la
ficha técnica de los procesos en el area de ventas, el cual el rango de estas acciones por fue del

18%.

Como ejemplo: se realizo la actualizacién del procedimiento de facturacion en efectivo en

caja mostrador y se actualizaron las politicas.



)AEL PALUSTRE

Una Familia.a.su Servicio

MANUAL DE PROCESOS Fecha: | 22-07-2021
MISIONALES Version: | 02
GESTION COMERCIAL Cédigo: | MPC-PM-GC

PROCESO DE FACTURACION EN EFECTIVO EN CAJA DE MOSTRADOR

PROCESO ENCONTRADO.

Cliente trae la solicitud de cotizacion
con el vendedor encargado.

L

El vendedor cotiza el pedido del cliente
en el sistema vy al final solicita los datos:
nombre, teléfono, correo y direccion.

v

Se imprime la cotizacién, una para el
cliente y otra para el vendedor.

v

El vendedor firma la cotizacion, la
archiva y le realiza seguimiento.

Figura 13. Proceso entrado de facturacion en efectivo en caja de mostrador

7
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MAEL PALUSTRE

Una,Familia.a;su Servicio

MANUAL DE PROCESOS Fecha: | 22-07-2021
MISIONALES Versién: | 02
GESTION COMERCIAL Cédigo: | MPC-PM-GC

PROCESO DE FACTURACION EN EFECTIVO EN CAJA DE MOSTRADOR

PROCESO MEJORADO.

Cliente trae la solicitud de
cotizaciéon con el asesor de ventas.

v

El asesor de ventas cotiza el pedido del
cliente en el sistema y al final solicita los
datos: nombre, teléfono, correo y direccion.

v

Se imprime la cotizacion, una para el
cliente y otra para el asesor de ventas.

v

El asesor firma la cotizacion, la
archiva y le realiza seguimiento.

v

Cada 8 dias se entrega la carpeta al jefe
de ventas para su respectiva revision.

Figura 14. Proceso mejorado de facturacién en efectivo en caja de mostrador



S EL PALUSIRE

Una;Familiaa su Servicio

MANUAL DE PROCESOS Fecha: | 22-07-2021
MISIONALES Versién: | 02
GESTION COMERCIAL Cédigo: | MPC-PM-GC

PROCESO DE FACTURACION EN EFECTIVO EN CAJA DE MOSTRADOR

POLITICAS

Las cotizaciones tienen dos dias de validez.

Cada 8 dias el vendedor debe entregar la carpeta al jefe de Ventas para que revise.

Figura 15. Definicion de politicas comerciales
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Analisis de mejora:

Se realizé la renovacion del proceso de atencion al cliente como estaba estipulado en el
segundo objetivo de la propuesta. Para este caso se agrego al proceso la entrega de las carpetas de

las cotizaciones realizadas por el asesor de ventas, para revision por parte del jefe de ventas.

De la misma manera se sacaron dos politicas importantes sobre el proceso, como fue la

validez de cotizacion que se debe tener en cuenta y la entrega de la carpeta al jefe de ventas.

Para validez del proceso se dio a conocer el procedimiento mejorado al jefe de esta area y se

obtuvo la aprobacion.

5.2.4 Medios de soporte de informacion documentada. Es importante gestionar la
informacién documentada ya que es necesaria al momento de conservar aquellos documentos que
contienen procedimientos, formatos para registro de actividades control y soportes de evidencias,

inspecciones los cuales permiten realizar evaluar y mejorar procesos.

La empresa Coopalustre tiene establecido un tiempo de retencion de 20 afios de conservacion
de toda la informacién que se maneja diariamente en la empresa igualmente, se defino con el jefe
de RRHH que la informacion documentada necesaria para el sistema de gestion de calidad se
conserva de la misma forma y con la misma importancia, con el fin de mantener las evidencias de

su ejecucién y como ayuda para evaluar su ejecucion.

También se definid el lugar de almacenamiento el cual sera fisicamente en Az demarcadas
con su nombre y el en el respectivo archivo y para protegerla de condiciones ambientales, los
archivos seran almacenados en la nube Dropbox los cuales podran ser sincronizados y

compartidos. Estos almacenamientos permitiran el acceso facil y seguro por el personal



dependiendo del area.

Una vez cumplido el tiempo de uso, estos documentos seran enviados al area de archivo, el

cual se encarga de almacenarlos por estantes segun el area.

Documentos Archivados (AZ)

oROCEOS GESTION COMERCA:
HO CONPRAS Y TRANGPORT

| CARTERA, DESPAC

Figura 16. Documentos archivados
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6. Socializacion de los procesos Intervenidos en el Departamento de Gestion Comercial, a

Través de Capacitaciones y Medios Digitales

6.1 Capacitaciones

La socializacion de los procedimientos en las areas comerciales se llevo a cabo mediante
unos videos audiovisuales, se realizo la capacitacion donde y se les dio a conocer al personal las

modificaciones de acuerdo a lo planteado anteriormente en el proyecto de grado.

6.2 Herramientas Tecnoldgicas

Para una mayor asimilacion e interpretacion de cada uno de los procedimientos se emple6 el
método de elaboracion de videos multimedia, cuyo contenido muestra al empleado, como se
desarrolla en cada una de las actividades diarias, para que asi por medio de este material hubiera
una mayor aceptacion y mejora del desempefio. Para ello se emplearon voces pregrabadas por
personas gue elaboran en la empresa dandole vida a los personajes que ocupan un rol dentro de la

misma.

(Ver anexos videos area comercial).

Las capacitaciones se llevaron a cabo en el transcurso del tiempo programado en el

cronograma de actividades, de las cuales se realizado la integracion de la siguiente manera:

e Al momento de hacer la respectiva modificacion del procedimiento, se dio a conocer a los

jefes encargados del area para su aprobacion.

e Autorizados los procedimientos, se le hizo entrega al disefiador grafico; encargado de

realizar el respectivo video para una mayor comprension de las modificaciones realizadas.
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e Se hizo participe de las grabaciones de los videos.

e Una vez creados los videos, se le hizo entrega del procedimiento al personal de las areas

del departamento comercial.

e Para la capacitacion, se solicitaron la menor cantidad posible de personas, esto se hizo

debido a la precaucion del covid-19, evitando conglomeraciones del personal.

Capacitaciones a los trabajadores
(Ver anexo videos del area comercial en ventas). (ver anexos videos del area comercia en bodega).

"

Figura 17. Evidencias capacitaciones
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7. Evaluacion de los Procesos del Departamento de Gestion Comercial para Visualizar el

Nivel de Productividad Interna

7.1 Evaluacion del Procedimiento

Para complementar la socializacion y verificar el conocimiento de los trabajadores sobre los
procedimientos de las areas mencionadas se realizaron evaluaciones que comprenden preguntas
(seleccion multiple, preguntas abiertas, preguntas de falso y verdadero entre otras, basadas en

informacidn especifica de los procedimientos.

Las evaluaciones se llevaron a cabo el tiempo establecido en el cronograma de actividades,
fueron realizadas a 35 trabajadores y para su aplicacion se fueron Illamando de dos o tres personas

en la jornada de la mafiana y repetidamente en la jornada de la tarde.

A continuacion, se da a conocer el formato de evaluaciones con respecto a los procedimientos

de los procesos en ventas, despacho Y transporte.



7.

1.1 El formato de evaluacién area de vetas. El formato de evaluacién area de vetas se

muestra a continuacion:

)AEI. PALUSTRE DEPOSITO HABITARE | qagon 12

MANUAL DE PROCESOS | Fecha: 03-junio-2021

nfputiielys CUCUTAS.AS EV-PM-GC
Una Familia s Senvici GESTION COMERCIAL | Pag. 2
PROCESO DE CREDITO BANCO DE BOGOTA

Rango: Excelente (4.5-5.0) / Bueno (3.9-4.4) Regular (3.0-38 Bajo (1.0-2.9)
Nombre: Fecha:
Area.

1. Complete la frase segun corresponda basandose en las politicas.

solicita informacion sobre crédito para compra de materiales de construccién.
le informa al que el crédito se realiza de forma personal o virtual.

envia al WhatsApp del cliente, un enlace o link o cédigo de barras con un video

explicativo de la informacion necesaria para el ingreso a la plataforma del banco de Bogota.

Responda f o v segun corresponda.

a. Elcliente ingresa a la plataforma con el nimero de cedula y el Rut actualizado (___ )

b. Cliente realiza reconocimiento facial y diligencia un formulario de 5 preguntas para continuar con
el proceso (___)

c. Vendedor procede a realizar el estudio de crédito (___ )

. Cuando el crédito es aprobado cuales son los pasos que se deben llevar a cabo.
1
2.

Que sucede en caso de no ser aprobado el crédito.

5. si el cliente ya tiene cotizacién, le pregunta al cliente si acepta el crédito.

6. archiva la conversacién via WhatsApp con el cliente para realizarle seguimiento.

7. si el crédito es aceptado por el cliente, solicita al cliente que se acerque a las

instalaciones del PALUSTRE para realizar el proceso de desembolso del dinero del crédito.

8. solicita al el soporte del mensaje de texto del valor del

desembolso

9. en caso de que el cliente no acepte el crédito, le da clic en finalizar sin aceptar

en la aplicacién del banco.

10. archiva la informacion en Excel para hacerle seguimiento.

11. cuando si se recibe el correo de desembolso, envia el soporte del mensaje con

el valor del desembolso por medio de WhatsApp o correo. imprime el soporte.
12. solicita al fotocopia del documento de identificacion y apunta el

numero de celular, direccién, correo electrénico y firma del cliente.
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15. entrega a

administrativo.
16. en caso excepcionales se procede a realizar

MANUAL DE PROCESOS | Fecha: 03-junio-2021
MISIONALES Version: 02
) EL PALUSTRE DEPOSITO HABITARE Cédigo:
A o I~ CUCUTAS.AS ) EV-PM-GC
Una Familiaa.su Servicio GESTION COMERCIAL Pag. 2
PROCESO DE CREDITO BANCO DE BOGOTA

Rango: Excelente (4.5-5.0) | Bueno (3.9-4.4) Regular (3.0-38 Bajo (1.0-2.9)
Nombre: Fecha:
Area.

13. entrega al area de cartera, la fotocopia de la cedula, cotizacion y el soporte de

desembolso.
14. area de comparar que los datos sean del cliente y que el valor de la cotizacion

con el credito, sea igual y continua, proceso de confirmaciéon de consignaciones.
la consignacién con firma del jefe

con autorizacion del

jefe comercial.

19. entrega al

17. procede a facturar de contado.
18. archiva la factura y al final del dia entrega en el reporte diario el soporte

del desembolso, soporte de consignacion, cotizacion y la fotocopia de cedula de cliente.
copia del soporte del desembolso y

copia de la factura realizada.

1.
2.
3.

e Enumere 3 politicas generales del proceso de crédito.

Figura 18. Evidencias formatos de evaluaciones

Las siguientes imagenes muestran a los trabajadores de las areas de ventas realizando las

evaluaciones.
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7.1.2 Evaluaciones trabajadores area de ventas. La evidencia de trabajadores se muestra a

continuacion:
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Figura 19. Evidencia evaluaciones realizadas a trabajadores en el &rea de ventas



7.1.3 Evaluaciones a trabajadores del area de despacho (bodega autoservicio). Las

evaluaciones realizadas a los trabajadores se evidencian a continuacion:

Figura 20. Evidencia evaluaciones despacho autoservicio
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7.1.4 Evaluaciones a trabajadores del area de despacho (bodega Construpal). Como se muestra a continuacion:

Figura 21. Evidencia evaluacién personal de despacho (bodega construpal)
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7.1.5 Evaluaciones area de transporte. Como se muestra a continuacion:

Figura 22. Evidencia evaluaciones area de transporte

7.1.6 Resultado de las evaluaciones area de ventas. Para la realizacion de la evaluacioén se

siguieron una serie de pasos:

Asistencia. Como primer paso para la realizacion de las evaluaciones se tuvo en cuenta la

asistencia de los trabajadores en las fechas definidas.

Evaluacion. Seguidamente la evaluacion al trabajador.
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Calificacion. para la calificacion de las evaluaciones se tuvieron en cuentas los rangos a

calificar; Excelente (4.5-5.0) Bueno (3.9-4.4) Regular (3.0-38), Bajo (1.0-2.9).

Se realizo un informe en Excel con las calificaciones de todos los trabajadores del area de
ventas despacho y transporte. Aquellas personas con rangos bajos, o regular se les hizo
nuevamente la capacitacion seguidamente la evaluacion de mejoramiento. En caso de repetir

estos rangos, se le hace un Ilamado de atencion por parte del area de RRHH, por incumplimiento

del trabajo, los trabajadores pueden ser sancionados.
7.2 Gestion de la Documentacion de las Evaluaciones

Las evaluaciones fueron documentadas fisicamente en una AZ y en un archivo digital

(Excel) y subidas en la nube Dropbox.

7.2.1 Asistencia. Como se muestra a continuacion:

RECURSOS HUMANOS RH- FO- 08
|
LISTA DE ASISTENCIA 211201 | Version03_|
| Pagina 1 de 1
oROCHoich)

0 dionke (ocal & de ohacwdad Con cdige ¢on Cane 0 o dii
focty mU“’*‘«a\ S de ohe tudad S Nu\a e P b

( :‘ e dcthe ol 6 deche 3@ aobmgm o kc&ocm‘v ke
ente< que e VN & o feceio goia teckwor o meiconsio (oveqidd) '

[DICTADG PoR:
A i ]
RESPONSABLE: V{xtflﬁa e
AREA
No VO.\(BR-E
[ 1] N Woly Uil Tt \eliel T
| ASISTECIA o

\ 2 P‘*Di Sl';{gy /e Fgeps vl J ALA..: B
e [Lj ﬁ:%t/ Tz /(;e/wz ’ SFT’C/w %E’Za z%«/ =
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N
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;MM Contaberlided | ), (Mg 1
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=

Figura 23. Evidencia asistencia trabajadores
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7.2.2 Evaluacion trabajadora de area de ventas. Proceso de atencion al cliente. Como se

muestra a continuacion;

DEPOSITO HABITARE CUCUTAS.AS

- recnds UIHIZULAT

Version: | 01
A GESTION COMERCIAL Cédigo: | EV-PM-GC
ifiniad 5 Bl | PROCESO DE ANULACION DE FACTURA A CONTADO
NOMBRE: 513,07 Sinld v AREA: \/ir) xS
FECHA DE EVALUACION: 1) /0 / / 292!

1. ¢laanulacion de facturas se puede presentar por:

A. Retracto del cliente, error de facturacion por el vendedor, por demora en
transporte.

B. Ermor de facturacion por el vendedor, demora en transporte, retracto del X
cliente, y marcacidn de precios sin actualizar,

C. Error de facturacion por el vendedor, retracto del cliente, y marcacién de
precios sin actualizar,
Retracto del cliente y error de facturacién por el vendedor,

2. ¢Qué documentos debe entregar el vendedor al supervisor de ventas para que revise
y firme?

La factuca original, su respectiva remota y la positiva (nueva factura),
B. La factura original, su respectiva remota la positiva y el formato de anulacion,
C. La factura anulada, su respectiva remota y la positiva. /]
D. La positiva, La factura anulada, y el formato de anulacion,

3. Personas autorizadas para anulacion de facturas
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D. La positiva, La factura anulada, y el formato de anulacién, *

3. Personas autorizadas para anulacién de facturas

A. Jefe de compras (Gloria rincén)
B. Supervisor de ventas (Gladys Giraldo) g

Supervisor de ventas (Gladys Giraldo) y jefe de compras (Gloria rincon).
D. Ninguno de los anteriores.

Escriba (v) si la respuesta es verdadera o (f) si la respuesta es falsa.

4. Si el error de facturacion es por el cliente, el supervisor de ventas verifica que la
mercancia no se haya despachado, se anula la factura en el sistema dejandola en ceros,
se realiza la positiva y se despacha al cliente. (V) /

5. Si el error de facturacion es por el vendedor, el supervisor de ventas verifica que la
mercancia no se haya despachado, se realiza la positiva al cliente para despacharlo y se
anula la factura en el sistema dejéndola en ceros, (/) L

Figura 24. Evidencia evaluacion e el area de ventas
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7.2.3 Informe de la Calificacion del personal de ventas y despacho (bodega autoservicio). Anexo de archivo Excel. Como se

muestra a continuacion;

mostrador

NOMBRE DEL
TRABAJADOR PROCESOS EVALUADO NOTA OBSERVACION
A AR Al 37 El vendedor presento dificultades al momento de realizar el punto numero 5 de la evaluacion que consistia en enumerar los
PricEOCRCaroanatoonach ’ pasos para hacer una devolucion cuando el monto es inferior a 500.000 pesos.
proceso de facturacion con tarjeta debito y 33 El vendedor presento dificultades al momento de desarrollar el punto 2 de la evaluacion que corresponde a falso y verdadero
credito y dos de las preguntas abiertas donde se pregunta que datos deben ser consultados al cliente al imprimir el baucher.
Segundo sinisterra ] B .
proceso de atencion al ciente 3,3 |El vendedor presento dificultades al momento de desarrollar la pregunta de seleccion multiple
T . 26 il:e;dedor presento falencias al resolver la primera pregunta de falso y verdadero se le realizo habilitacion obteniendo nota
proces de fachwackn ca SECivg CaiR e El vendedor presento falencias responder las preguntas de falso y verdadero.
mostrador 35
3 El vendedor(a) presento falencias en las preguntas de seleccion multiple referidas al tema de causas de anulacion de factura y|
proceso de anulacion de factura a contado personas que autorizan para la anulacion de facturas.
proceso de anulacion de facturas por dafio de 38 El vendedor (a) presento dificultad al momento de identificar que documentos debe presentar al supervisor de ventas para
impresién *"  |que anule la factura
o proceso de atencion al cliente 2,1 |Elvendedor (a) presento falencias en la pregunta de seleccion multiple y en el punto del paso a paso para realizar una
audia tarazona T ? s iole v ; o
e de iR 26 Elv end'edor(a) 'preseinta drﬁcu'ltad en las preguntas de seleccion multiple y falso y verdadero se realizo la respectiva
evaluacion de nivelacion obteniendo una nota de 4.4.
proceso de facturacion en efectivo caja de 3 El vendedor(a) presenta dificultar al enunciar una politica que es fundamental para desarrollar el proceso de facturacion en

caja de mostrador.

Figura 25. Informe de evaluaciones al personal de ventas
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Se realiz6 el informe con el fin de comunicar detalladamente al area de RRHH los resultados

obtenidos en el area de ventas.

En este informe se seleccionaron las notas mas bajas y se analizaron las falencias presentadas

por los trabajadores al momento de realizar la evaluacion.

Los trabajadores con estas calificaciones se le hicieron nuevamente la capacitacion y

presentaron por segunda vez la evaluacion, obteniendo mejores resultados.

7.2.4 Mejora de resultados. En este segundo paso se puede apreciar el avance de la

actividad con un mejor resultado y mayor compromiso por parte del trabajador.

Primera evaluacion.

Segunda Evaluacion

Evaluacion realizada al trabajador(a), Claudia
Tarazona.

(Proceso de atencion al cliente).

Figura 26. Evidencia mejora de resultado de evaluaciones de los trabajadores
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Para el registro de las evaluaciones se archivaron en una AZ, separandolos cada uno de los

trabajadores con sus nombres.

Como se habia mencionado anteriormente estos registros también se realizan mediante un
archivo digital (Excel), para una mayor seguridad en caso de pérdida de los documentos

impresos.

PROCESOS COMERCIALES
PROCESOS DE VENTAS (EVALUACIONES)
PERSONAL DE (PROCESO DE ANULACION DE . PROCESOS DE ANULACION DE
VENTAS FACTURAS POR DANO DE gi‘::?c‘;‘g ORDENDE i‘:;‘_ﬁ;%s DEANULACIONDEFACTURA A |p5CTURA A CONTADO( cliente ATENCION AL CLIENTE
IMPRESION - - presente)
CAP EV1 EV2 CAP EV1 EV2 CAP EV1 EV2 CAP EV1 EV2 cap EV1 EV2
NEYDI VARGAS si 25 si 4.0 si 4.0 si 45 si 5
LUIS GUTIERREZ si 38 si 40 si 30 si 40 si 33
zig‘;g;;{x si 50 si 40 si 40 si 37 si 33
gﬁ; A si 3.8 si 40 si 30 si 47 si 2,1
MONICA 5 c c £ 5
CRISTANCHO si 3.8 si 40 si 3.0 si 3.1 si &
‘CRISTIAN VEGA si 25 41 si 40 si 50 si 44 si 42
NUMA
‘CALDERON (PISO 5 c c c 5
CENTER \ﬂipA 81 25 sL 20 81 40 81 45 S1
DEL SORARIO
'\x{g);;?g si 25 33 si 0 si 40 si 37 si 50
ORIANA FLOREZ 5 c c c 5
MARGRES) ¢ 81 38 sL 50 81 50 81 34 81 50
MELISA
QUINTERO(PISO si 25 5 si 4 si 4 si 43 si 5
CENTER)

OP<iones ¥ Fovrmas

Evaluaciones archivadas | Informe de evaluaciones (excel).
en AZ

Figura 27. Evidencia archivo de evaluaciones en Excel
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8. Conclusiones

Como conclusidn del proyecto de grado, se debe recalcar la gran importancia el desarrollo y
la actualizacién constante en los procedimientos para la organizacion, aunque parezca un poco
arriesgado son muchos los beneficios, que se logran al aplicar adecuadamente estos métodos de

cambio radical.

Las empresas hoy en dia no tienen mas opcidn que estar a la vanguardia, respecto al tema de
procedimientos, y la forma en que se llevan a cabo sus procesos, solo de esta manera es posible
que logre una prestigiosa ubicacion dentro del mercado regional, nacional y en un futuro poderse

extender al &rea internacional, ya que con esto se busca alcanzar la plena competitividad.

El proyecto muestra de forma detallada como analizar, modificar, socializar y evaluar cada
uno de los procesos y procedimientos de ventas, despacho y transporte del area de gestion

comercial.

Lo que se pretende con la realizacion de este proyecto es que la empresa se empiece a ver a
futuro, y esta realice cuestionamientos sobre el desarrollo de sus procesos y procedimientos. Se
contribuyo llevando a cabo un cambio positivo y radical implementando la metodologia de

negocio.

Al analizar los procesos implicados directamente con la prestacion de los servicios de la
empresa y encargados de crear valor para los clientes internos y externos, se logra evidenciar la
necesidad de realizar la actualizacion de los mismos. Para poder tener las bases y fundamentos
adecuados, para la documentacion de dichos procesos con ayuda del personal encargado de cada

area, se establecieron las principales actividades detallandola una a una.
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Gracias a la documentacidn y actualizacion de los diversos procedimientos, los funcionarios

de cada dependencia fueron capacitados y evaluados.

A medida de la implementacion de las mejoras en los procesos y los procedimientos, se
lograron fortalecer las debilidades, encontradas en el desarrollo de este proyecto, agregando valor

a los procesos a través de su andlisis, estandarizacion y documentacion.
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9. Recomendaciones

Se recomienda a cada uno de los supervisores y encargados de cada area, que socialicen y
usen los procesos para la capacitacion del personal nuevo que ingresa a desempefiar labores en

las areas de ventas, despacho y transporte.

Utilizar los resultados de las evaluaciones de los procesos como una oportunidad de mejora

continua y de beneficio para los trabajadores y directivos de la empresa.

Capacitar constantemente al personal involucrado directa o indirectamente en el desarrollo de

los procesos y procedimientos del departamento de gestion comercial de la empresa del palustre.

Se recomienda que la organizacion adopte la propuesta del diagrama de flujo que contiene el
manual de procesos y procedimientos que se encuentra documentado ya que esto generara mayor
eficiencia dentro de las actividades que realizan los miembros de la organizacion ya que gracias a

esto tendran bien definido el orden de sus actividades a realizar.
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