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RESUMEN

AUTOR: Melissa Andrea Madrid Mafla

FACULTAD DE CIENCIAS DE LA ADMINISTRACION
Administracion de Empresas — Jornada Nocturna

DIRECTOR: Raul Hernan Gomez Naranjo

TITULO DE LA TESIS: Modelo de Operacioén por Procesos (MOP) en la unidad
de negocio Obras de la organizacion Adiela de Lombana S.A.

RESUMEN: El presente trabajo realiza una propuesta de Modelo de Operacion
por Procesos (MOP) para la unidad de negocio Obras de la organizacién Adiela
de Lombana S.A. con el fin de aportar una herramienta para el
direccionamiento y gestion de los procesos internos.

El trabajo presenta como se recopilé y analizé la informacion para definir los
procesos estratégicos, operativos y de apoyo y de esta manera, realizar el
mapa de procesos de la organizacion y las matrices de caracterizacion de los
procesos operativos. Igualmente, se realiza la explicacion de los formatos que
se diseflaron y se diligenciaron para el manual de procedimientos y las
descripciones de cargo de la unidad de negocio Obras.

Una vez realizada la propuesta, se concluye que su aplicacién permitira
generar propuestas de mejora y por consiguiente un mayor valor agregado al
cliente.

PALABRAS CLAVE: Proceso, Procedimiento, Gestiébn por Procesos, Mejora
Continua.
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INTRODUCCION

Adiela de Lombana S.A. es una empresa familiar fundada en Cali en 1986,
cuyo objeto social es la comercializacién de productos de construccion liviana y
decoracion asi como el servicio de suministro e instalacion muros, cielos y
fachadas en el Sistema Liviano en Seco (Drywall). Debido al tamafio actual de
la organizacion y al ritmo de crecimiento que ha presentado en los ultimos
afos, surge la necesidad, no solo a nivel interno sino por exigencia misma del
mercado, de analizar sus procesos internos, organizarlos y documentarlos de
tal manera que se generen estandares que contribuyan a la mejora continua de
la organizacion.

Teniendo en cuenta que Adiela de Lombana S.A. le ha apostado y ha enfocado
sus esfuerzos a la unidad de negocio Obras pues es la que puede asegurar el
crecimiento y la rentabilidad de la organizacion, el presente trabajo es la
elaboracién de una propuesta de Modelo de Operacion por Procesos (MOP)
para esta unidad de negocio, a continuacién se describe la manera en la cual
se desarrolla el trabajo:

En el capitulo 1 se realiza la definicion del problema a través de la descripcion
de los antecedentes de la organizacion y la formulacién del problema, el
objetivo general y los especificos, la justificacion y la metodologia aplicada.

En el capitulo 2 se presenta el marco referencial compuesto por el marco
tedrico y el marco contextual. El primero, consiste en una revision de los
fundamentos tedricos que permitiran entender mejor el tema a desarrollar y el
segundo, presenta la descripcién general de la organizacion lo cual orientara al
lector sobre el ambiente en el que se desarrolla el trabajo.

El capitulo 3 presenta los resultados obtenidos del trabajo de campo realizado,
entre los cuales se encuentran el mapa de procesos de la organizacion, las
matrices de caracterizacion de los procesos operativos, los manuales de
procedimiento y las descripciones de cargo de la unidad de negocio Obras.

Finalmente, en los capitulos 4 y 5 se describen las conclusiones y se realizan
recomendaciones a la organizacion Adiela de Lombana S.A., respectivamente.
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1 PROBLEMA

1.1 ANTECEDENTES Y DESCRIPCION DEL PROBLEMA

Adiela de Lombana S.A. (ADL) es una empresa familiar fundada en 1986
dedicada a la comercializacion de productos de construccion liviana y
decoracion, asi como a la instalacion de los mismos. Su sede principal esta en
Cali y tiene trece puntos de venta ubicados en Cali, Bogota, Pasto, Armenia,
Pereira y Manizales. Actualmente cuenta con 150 empleados directos,
aproximadamente 120 indirectos y en el afio 2015 alcanz6 ventas por 47 mil
millones de pesos, el cual fue un nivel de ventas historico que representé un
crecimiento del 21,8% con respecto al afio 2014.

La actividad de ADL se desarrolla en tres unidades de negocio: 1)
Comercializacién: venta al por mayor y al detal de insumos para la construccién
liviana a través de sus trece puntos de venta, 2) Decoracion: venta e instalacion
de productos de decoracién (Como recubrimientos para ventanas, pisos, entre
otros) a través de dos salas de venta ubicadas en Cali, y 3) Obras: servicio de
suministro e instalacion de cielos, muros y fachadas en el sistema de
construccion liviana (Drywall).

El presente trabajo se enfoca en la unidad de negocio Obras pues es a la que
la gerencia general le apuesta y desea enfocar sus esfuerzos ya que puede
asegurar el crecimiento y la rentabilidad de la organizacion. Las otras dos
unidades presentan las siguientes limitaciones: Comercializacion ofrece un
volumen grande de ventas y una oportunidad de crecimiento pero a costa de
una rentabilidad muy baja, ya que se encuentra en un mercado muy competido,
con productos commodities, donde los precios bajos deciden las compras y las
barreras de entrada para nuevos competidores son casi inexistentes. Por su
lado, Decoracion ofrece rentabilidades atractivas pero una posibilidad limitada
de crecimiento ya que esta enfocada a un mercado muy reducido.

La unidad de negocio Obras esta conformada por el area de Presupuestos, el
area de Obras y el area de Control de Obra. Su gestion inici6 hace
aproximadamente veinte afios con pequefos proyectos y fue a partir del afio
2000 gue se empezaron a ejecutar contratos importantes a nivel residencial,
comercial e institucional, lo cual ha permitido que actualmente la organizacién
cuente con una capacidad de contratacion de 62.526 SMMLV. En el 2015 se
obtuvieron contratos por 11.600 millones y de enero a abril del 2016 se
cerraron 8.550 millones, lo cual demuestra el crecimiento que esta teniendo la
organizacion.

El proceso de consolidacion y expansion por el cual esta atravesando Adiela de
Lombana S.A., ha implicado realizar ajustes al interior de la organizacién de tal
manera que se cumplan las exigencias actuales del mercado en cuanto a la
calidad y la oportunidad en el servicio que se ofrece. Sin embargo, estos
ajustes derivan en ciertas dificultades que impiden un rendimiento Optimo de
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sus procesos, entre ellas se hallaron la falta de claridad sobre su mision, vision
y objetivos organizacionales, baja integracion entre las diferentes areas, la falta
de estandarizacion y documentacion de sus procesos asi como la ausencia de
indicadores que permitan controlar y medir el desempefio de manera clara y
objetiva.

1.2 FORMULACION

Todo lo expuesto anteriormente impacta de manera directa en el tiempo que
toma ejecutar cada actividad, los costos y por consiguiente los resultados de la
organizacion, por lo cual surge la interrogante: ¢Cuél es el modelo de
operacion por procesos (MOP) que generaria estandares que contribuyan a la
mejora continua en la unidad de negocio Obras de la organizacién Adiela de
Lombana S.A.?

14



1.3 OBJETIVO GENERAL

Desarrollar el modelo de operacion por procesos (MOP) que genere estandares
que contribuyan a la mejora continua en la empresa Adiela de Lombana S.A.
en la unidad de negocio Obras.

1.4 OBJETIVOS ESPECIFICOS

1.

2.

Realizar el mapa de procesos para la organizacion Adiela de Lombana
S.A.

Disefiar las matrices de caracterizacion de los procesos operativos de la
organizacion Adiela de Lombana S.A.

Elaborar los manuales de procedimiento de la unidad de negocio Obras
de la organizacion Adiela de Lombana S.A.

. Elaborar los manuales de descripcion de cargos de la unidad de negocio

Obras de la organizacion Adiela de Lombana S.A.

Realizar el plan de implementacion del Modelo de Operacion por
Procesos (MOP) en la unidad de negocio Obras de la organizacion
Adiela de Lombana S.A.

15



1.5 JUSTIFICACION

El desempefio de las organizaciones es el resultado, en gran medida, de la
interrelacion y la interaccion entre sus areas o procesos durante el desarrollo
de sus actividades. Por lo tanto, un tema de gran interés para las
organizaciones es la busqueda e implementacion de estrategias que faciliten la
ejecucion de las actividades asi como su control de tal manera que se
garantice el logro de los objetivos propuestos a través de la optimizacion de sus
procesos y la mejora continua.

Entre las técnicas de gestion comunmente usadas por las organizaciones se
encuentran, el modelo EFQM que consiste en la autoevaluacion detallada del
sistema de gestidn, el Balance Scorecard (BSC) o cuadro de mando integral
gue consiste en un conjunto de indicadores financieros y operacionales
derivados de la vison y estrategia de la organizacion y el Modelo de Operacién
por Procesos (MOP) que cosiste en la estandarizacion de las actividades
necesarias para alcanzar los objetivos propuestos.

El modelo de operacion por procesos a través de sus componentes: mapa de
procesos, matrices de caracterizacion de procesos, manuales de procedimiento
y descripciones de cargo, contribuye a alinear las actividades con la mision, la
vision y los objetivos organizacionales, disefiar procesos orientados al cliente y
contribuye al logro sostenido de resultados.

El disefio del mapa de procesos y la caracterizacion de los procesos operativos
realizados en el presente trabajo para la organizacion Adiela de Lombana S.A.,
aportaran una vision global de la organizacién y de su cadena de valor, lo cual
contribuye a generar valor agregado al cliente, optimizar los recursos, disminuir
costos operativos y desarrollar propuestas de mejora en los procesos.

Teniendo en cuenta que Adiela de Lombana S.A. le ha apostado y ha enfocado
sus esfuerzos a la unidad de negocio Obras pues es la que puede asegurar el
crecimiento y la rentabilidad de la organizacion, los manuales de procedimiento
y los manuales de descripcion de cargos que se elaboraron en el presente
trabajo para esta unidad de negocio, permitiran consolidar dicho esfuerzo pues
cada persona conocera el alcance de la gestion que debe realizar y por lo tanto
el proceso de toma de decisiones podra ser mas eficiente, de la misma
manera, estas herramientas pueden propiciar un ambiente laboral de
cooperacion y trabajo en equipo.

Todo lo anterior se traduce en una oportunidad para Adiela de Lombana S.A.
de generar una mayor ventaja competitiva dado que no es muy comun que las
Pymes del sector de la construccion dediquen gran atencion a la gestion
estratégica del negocio. Adicionalmente, debido a las oportunidades de
crecimiento que hacen atractivo el sector para nuevos competidores, la
implementacion de la presente propuesta puede convertirse en una gran
herramienta de diferenciacion.
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1.6  METODOLOGIA

La investigacion que se llevo a cabo en la organizacion Adiela de Lombana
S.A. y se desarrollé de la siguiente manera:

TIPO DE ESTUDIO

Autores como Méndez refieren que el tipo de estudio descriptivo, como lo es
este trabajo, tiene como objetivo conocer las situaciones, costumbres y
actitudes que predominan a través de la descripcion al detalle de las
actividades, objetos, procesos y personas que intervienen, en este caso, en la
organizacion Adiela de Lombana S.A.

La recoleccion de datos se llevo a cabo por medio de entrevistas al personal
que actualmente conforma la unidad de negocio de Obras, la observacion y el
acompafamiento en los procesos. Posteriormente, se procedié a revisar los
formatos, manuales, politicas de control interno y categorizaciébn de cargos
determinados por la organizacion.

Como datos secundarios, se acudié a la consulta de fuentes bibliogréficas y
tutoriales dedicados al modelo de operacién por procesos, el disefio de cargos,
y la gestion de la calidad.

Se recurrié también a la consulta de tesis disponibles en la Universidad Del
Valle, en donde se desarrollaron los temas mencionados.

Dado que se realiza la formulacion de un problema para posibilitar una
investigacidon mas precisa o el desarrollo de una hipoétesis, el presente estudio
es de tipo exploratorio. Pero tiene otras funciones, como aumentar la
familiaridad del investigador con el fendmeno que va a investigar, aclara
conceptos, establece preferencias para posteriores investigaciones. *

METODO DE INVESTIGACION
El método de investigacion que se aplico al proyecto fue el deductivo, el cual

permiti6 obtener y/o realizar teorias particulares a través de la consulta de
teorias universales que brindaran apoyo a los nuevos planteamientos. 3

FUENTES DE RECOLECCION DE INFORMACION
La recoleccion de la informacion se llevo a cabo de la siguiente manera:

! MENDEZ ALVAREZ, Carlos Eduardo. Metodologia: disefio y desarrollo del proceso de
investigacion con énfasis en ciencias empresariales. 4 ed. México: Limusa, 2012. p. 231.

% Ibid., p. 229.

® Ibid., p. 236.
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TABLA 1. Fuentes de Informacién

FUENTE DE INFORMACION DATOS A OBTENER

Gerencia General Permiso para obtener informacion
sobre politicas internas y el historial
de manejo en los aspectos a estudiar
dentro de la unidad de negocio
Obras de la organizacion.

Director Comercial de Obras Conocer la historia del éarea, sus
objetivos, actividades, expectativas y
grado de delegacién de decisiones
para la asesoria en los cambios a
proponer.

Director de Obras Conocer la historia del éarea, sus
objetivos, actividades, expectativas y
grado de delegacion de decisiones
para la asesoria en los cambios a
proponer.

Arquitecto de Control de obra Conocer la historia del é&rea, sus
objetivos, actividades, expectativas y
grado de delegacion de decisiones
para la asesoria en los cambios a
proponer.

Empleados de Presupuestos Entrevista al personal que
actualmente conforma el area con el
fin de identificar oportunidades de
mejora. Ver Anexo A.

Empleados de Obras Entrevista al personal que
actualmente conforma el area con el
fin de identificar oportunidades de
mejora. Ver Anexo A.

Revision documental Revisibon de formatos, politicas
internas y permisos para llevar a
cabo propuesta dentro de los
parametros permitidos.

Consulta material bibliograficoy  Consulta en libros, tesis, tutoriales,
ayudas afines articulos, entre otros documentos
gue brinden orientacion en los temas

desarrollados.

Fuente: Construccion propia, basada en conceptos del autor MENDEZ.
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ETAPAS EN LA INVESTIGACION

Una vez se establece la metodologia, el método de investigacion y se conocen
las fuentes y técnicas de recoleccion de la informacion, se establecen etapas
que permitan llevar un orden I6gico en el desarrollo de la propuesta planteada.

TABLA 2. Etapas de la Investigacion

ETAPA 1: CONSULTA MATERIAL DE APOYO

ACTIVIDADES

OBSERVACIONES

Se realiz6 consulta del material de
apoyo bibliografico que permitié elaborar
el marco tedrico utilizado para sustentar
el desarrollo del modelo de operacion
por procesos propuesto.

La consulta bibliografica se lleva
cabo de acuerdo a |las
recomendaciones hechas por el
Director de trabajo de grado.

ETAPA 2: DESCRIPCION

ACTIVIDADES OBSERVACIONES
e Observacion y e Se identificaron los procesos estratégicos,
acompafamiento en operativos y de apoyo de la organizacion.
los procesos.
e Revision de los e Se identificaron las entradas, actividades y
procesos operativos. salidas de los procesos operativos.

Entrevistas formales e
informales con el
personal que
actualmente conforma
la unidad de negocio
de Obras.

Se definieron los procedimientos de la
unidad de negocio de Obras junto con el
proposito, el alcance, las definiciones, las
actividades, los responsables y el diagrama
de flujo.

Se realizd solicitud al
area de Gestion del
Talento Humano de
todos los formatos de
descripcion de cargos
de la unidad de
negocio Obras.

La revision se llevé a cabo con la Jefe de
Gestion del Talento Humano.

Entrevistas formales e
informales con el
personal que
actualmente conforma
la unidad de negocio
de Obras.

Revision de las funciones y
responsabilidades, propésito,
requerimientos y habilidades del personal
de la unidad de negocio de obras.
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ETAPA 3: PROCESAMIENTO Y ANALISIS

ACTIVIDADES

OBSERVACIONES

En esta etapa se realizd
procesamiento a detalle de toda
informacion recolectada con el fin

a mejorar.

analizar el estado actual de la situacion

el
la
de

Este andlisis permitid6 proponer
mejoras en los procesos de la
unidad de negocio Obras que
permitan un manejo mas
adecuado de la informacion.

ETAPA 4: DISENO PLAN DE MEJORA

ACTIVIDADES

OBSERVACIONES

En esta etapa se diseii0 Modelo de
Operacién por Procesos (MOP) a
través de las siguientes actividades:

Se realiz6 el mapa de procesos
de la organizacion.

Se realiz6 la matriz de
caracterizacion para cada uno de
los procesos operativos de la
organizacion.

Se elaboraron los manuales de
procedimiento de la unidad de
negocio de Obras.

Se realizé la descripcion de cargo
de todo el personal de la unidad
de negocio de obras.

Cada proceso, mejora y cambio que
se realizo estuvo aprobado por las
diferentes direcciones encargadas.

Todos los documentos quedaron a
disposicion de la organizacion, tanto
en cada una de las areas que
conforman la unidad de negocio
Obras, como en el area de Gestion
del Talento Humano y la Gerencia
General para su revision, aprobacion
e implementacion.

Fuente: Construccién propia, basada en conceptos del autor MENDEZ.
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2 MARCO REFERENCIAL

2.1 MARCO CONCEPTUAL

Con el fin de aclarar la tematica desarrollada en el presente trabajo, a
continuacion se definen algunos parametros que serviran de ejes
conceptuales***°

e ACTIVIDAD: Cada uno de los elementos en los que se puede desglosar un
proceso. Las actividades a su vez se pueden desglosar en tareas.

e CALIDAD: Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes
cumple con los requisitos o necesidades. Los requisitos deben satisfacer las
expectativas del cliente.

e CARACTERIZACION DE PROCESOS: Es el documento que describe las
caracteristicas generales del proceso, esto es, los rasgos diferenciadores
del mismo.

e CARGO: reunién de todas aquellas actividades realizada por una sola
persona, que pueden unificarse en un solo concepto y ocupa un lugar
formal en el organigrama

e CLIENTE: Organizacion o persona que recibe un producto, puede ser
interna o externa a la empresa.

e COMPETENCIA: Aptitud demostrada para aplicar los conocimientos y
habilidades.

e DIAGRAMA DE FLUJO: Es la representacion gréfica de la secuencia en
gue se realizan las actividades necesarias para desarrollar un proceso.

e EFICACIA: Grado en gque se realizan las actividades planificadas y se
alcanzan los resultados planificados.

e EFICIENCIA: Relacion entre el resultado alcanzado y los recursos
utilizados.

* CARPIO, Consolacién; GARCIA, Amancio y MIGUEL, Angel de. Gestion de calidad en la
organizacion y direccion de centros escolares. Espafia: Ministerio de Educacion Cultura y
Deporte, 2005. p. 51- 52.

® Instituto Colombiano de Normas Técnicas y Certificacion. Sistemas de Gestion de la Calidad.
Fundamentos y vocabulario. 3 ed. Bogota: ICONTEC, 2005. p. 14

® GARCIA, Ménica: MURILLO, Guillermo y GONZALEZ, Carlos. Los macro-procesos: un nuevo
enfoque en el estudio de la gestién humana. Cali: Programa Editorial Universidad del Valle,
2010. p. 173
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ENTRADAS: bienes y servicios que se incorporan al proceso, en la etapa
inicial a fin de ser transformados en bienes con valor agregado.

GESTION: Hacer adecuadamente las actividades previamente planificadas
para conseguir los objetivos.

GESTION POR PROCESOS: Identificacién y gestién sistematica de los
procesos que se realizan en la organizacion y las interacciones entre tales
procesos.

INDICADORES DE PROCESO: Parametro que permite evaluar de forma
cuantitativa la eficacia y/o eficiencia de los procesos.

MACROPROCESO: conjunto de procesos relacionados con caracteristicas
similares que mutuamente generan valor.

MANUAL DE PROCEDIMIENTO: Instrumentos de gestiébn fundamentales
para la coordinacion, direccion, evaluaciéon y el control administrativo, asi
como para consulta en el desarrollo cotidiano de actividades.

MAPA DE PROCESOS: Diagrama que permite identificar los procesos de
una organizacion y describir sus interrelaciones principales.

MEJORA CONTINUA: establecer objetivos, llevarlos a cabo, verificarlos y
mejorarlos con creatividad, imaginacion y sentido critico.

PROCEDIMIENTO: forma especifica de llevar a cabo una actividad o
proceso.

PROCESO: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas que
interactian para generar valor y las cuales transforman elementos de
entrada en resultados. Una salida de un proceso generalmente es la
entrada de otro.

PRODUCTO: Resultado de un proceso.

PROVEEDOR: Organizacion o persona que proporciona un producto,
puede ser interna o externa a la empresa.

RECURSOS HUMANOS: Conjunto de personas con conocimientos,
habilidades y aptitudes que forman parte de una organizacion para resolver
una necesidad o llevar a cabo una actividad dentro de esta.

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD: conjunto de elementos o procesos
mutuamente relacionados o que interactian para establecer la politica, con
el fin de dirigir y controlar una organizacién hasta la consecucion de un
objetivo.
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2.2 MARCO TEORICO

Teniendo en cuenta que el presente trabajo tiene como objetivo desarrollar un
Modelo de Operacién por Procesos (MOP) que genere estdndares que
contribuyan a la mejora continua en la empresa Adiela de Lombana S.A., se
revisardn algunos fundamentos tedricos aportados principalmente la norma
internacional 1ISO 9001 y por algunos autores destacados en el tema con el fin
de facilitar el entendimiento de los objetivos planteados.

2.2.1 MAPA DE PROCESOS

Un mapa de procesos es un instrumento que consiste en la representacion
grafica de los procesos de una organizacion y por lo tanto permite observar su
secuencia e interrelacion con el fin de tener una perspectiva global y
transversal de su cadena de valor y de la manera en la cual se lleva a cabo su
mision. Lo anterior, difiere del organigrama (estructura vertical) que solo
permite observar las relaciones de dependencia y jerarquia establecidas, sin
embargo, la aplicacion de ambas herramientas permite una mayor comprension
de la organizacion. La importancia del mapa de procesos radica entonces en el
interés de las organizaciones por realizar una gestion sdlida y bien orientada
hacia sus objetivos estratégicos y sus resultados clave.

Esta herramienta hace parte de la Gerencia de Procesos o Gestion por
Procesos, una metodologia de direccionamiento estratégico que consiste en
coordinar de forma integral cada transaccion o actividad de un modo
productivo, agregandole valor a los recursos que se emplean.” El objetivo de
este enfoque es la optimizacién sistematica de los procesos organizacionales,?
sirviendo de estrategia corporativa para cumplir los objetivos planteados,
gracias a indicadores que permitan medir la capacidad operativa, dirigir,
realizar y controlar dichas tareas.

Hablar de gestion por procesos implica conceptos como eficiencia, eficacia e
indicadores. Asi, cuando hacemos alusion a la eficiencia, tenemos que se
presenta cuando se utilizan menos recursos para lograr un mismo objetivo,
mientras que la eficacia se refiere al nivel de consecucion de las metas
establecidas. Los indicadores miden, comparan, controlan y evalGan
periodicamente las actividades realizadas en una organizacién. 9,10

La norma ISO 9001 del 2008, que es la base del sistema de gestidon de calidad
para las organizaciones, plantea que para que estas funcionen eficazmente

" FERNANDEZ, Mario. El Control, fundamento de la gestion por procesos. 2 ed. Madrid: ESIC
Editorial, 2003. p. 44.

® MARINO, Hernando. Calidad. Lecciones aprendidas. Bogota: Alfaomega Colombiana S.A,
2002. p. 36.

°® CARPIO, Consolacién; GARCIA, Amancio y MIGUEL, Angel de. Gestion de calidad en la
organizacion y direccion de centros escolares, Op. cit. p. 137

19 ZAMBRANO, Killian. Planificacién y Control de la Produccién Publica. México: Lito Formas,
2004. p. 139.
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requieren un orden que determine como se desarrollan las actividades dentro
de la empresa y para ello se elaboran procesos, que bien se podria definir
como una actividad o un conjunto de estas, que emplea recursos, y que se
ejecuta permitiendo que los elementos de entrada se transformen en
resultados.™

De acuerdo a lo anterior, un proceso se compone de los siguientes elementos:

e Entrada: Bienes y servicios que se incorporan al proceso, en la etapa inicial
a fin de ser transformados en bienes con valor agregado.

e Actividad: Cada uno de los elementos en los que se puede desglosar un
proceso. Las actividades a su vez se pueden desglosar en tareas.

e Salida: Resultado de un proceso.

La estructura basica de un proceso seria por lo tanto la siguiente:

ILUSTRACION 1. Proceso

Proveedor Productor Cliente

Actividades
gue agregan
valor

Entradas Salidas

(Insumos) (Productos)

Fuente: Construccion propia

Bajo el enfoque actual la definicion de proceso tiene un contexto mas amplio y
es por esto que se convierte en pieza fundamental para describir la
funcionalidad u operatividad de la organizacion, prueba de esto son los
siguientes elementos del proceso que plantea Alcalde?:

e Entradas: materiales, componentes, informacion, energia, etc.,
necesarios para realizar el proceso.

e Salidas: resultado obtenido en el proceso.

e Proveedor: es el que proporciona las entradas en el proceso (puede ser
interno o externo).

1 Organizacion Internacional de Normalizacion (ISO), Norma Internacional 1SO 9001 de 2008.
Sistemas de gestion de la calidad — Requisitos. 4 ed. Ginebra: Secretaria Central de ISO,
2008. p. 6

2 ALCALDE SAN MIGUEL, Pablo. Calidad. Espafia: Thomson editores, 2007. p. 93.
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¢ Cliente: destinatario del proceso (puede ser interno o externo).

e Recursos: elementos que se necesitan para llevar a cabo el proceso.
e Actividades: suma de tareas que se agrupan en un procedimiento.

e Procedimientos: forma especifica de llevar a cabo una actividad.

¢ Indicador: medida de una caracteristica del proceso.

e Propietario del proceso: responsable del proceso.

e Controles: elementos que permiten comprobar el estado del proceso

Para la implementacién del modelo de Gestion por Procesos, es necesario
identificar los procesos que se llevan a cabo en una organizacion teniendo en
cuenta que contengan los elementos ya descritos y posteriormente deben ser
clasificados. De acuerdo con diferentes autores, la clasificacion de los procesos
puede ser por su alcance, su estructura o su nhaturaleza. Esta Ultima
clasificacién define tres tipos de proceso de la siguiente manera™®:

Procesos estratégicos

También llamados gerenciales o visionales y su responsabilidad compete a la
alta direccion. Son aquellos procesos que incluyen a toda la organizacion y la
vinculan con su entorno. Especifican y controlan las metas de la organizacion,
las politicas y estrategias, por lo tanto tienen relacién directa con la mision y
vision de la organizacion.

Procesos operativos

Son conocidos también como procesos clave, misionales o front office. Son los
procesos implicados directamente con la realizacion del producto y/o la
prestacion del servicio y por lo tanto generan valor para el cliente de manera
directa.

Procesos de apoyo

También denominados back office, son los procesos que ayudan a la
realizacion se los procesos operativos aportandoles los recursos necesarios,
por lo tanto sus clientes son internos.

Una vez identificados todos los procesos que se llevan a cabo en una
organizacién y clasificados de acuerdo a su tipo: estratégicos, operativos o de
apoyo, es posible realizar el mapa de procesos de la manera en la que se
representa en la siguiente ilustracion:

¥ ALCALDE SAN MIGUEL, Pablo. Calidad. Espafia: Thomson editores, 2007. p. 97
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ILUSTRACION 2. Niveles del Mapa de Procesos

PROCESOS ESTRATEGICOS

‘ PROCESOS OPERATIVOS ‘

i)

PROCESOS DE APOYO

Fuente: ALCALDE SAN MIGUEL, Pablo. Calidad. Espafia: Thomson editores, 2007. p. 96.

La aplicacion del mapa de procesos trae consigo una serie de beneficios, entre
los cuales Fernandez** considera los siguientes:

e Muestra la secuencia e interaccion entre los procesos de la organizacion y
facilita la gestion de las interacciones criticas.

e Proporciona una vision sistematica de la organizacion, lo cual puede
promover cambios.

e Facilita la comprension de las relaciones causa-efecto, permitiendo la
identificacion de indicadores para la gestion eficaz de los procesos.

e Permite determinar el costo real del producto al representar todos los
procesos que generan ingresos y costos, basandose en las actividades que
generan costos.

e Facilita la comprension de la orientacion de la empresa hacia el cliente.
Muestra los puntos de contacto con el cliente con el fin de conocer la
contribucion de los diferentes procesos de la organizacion.

e Permite comprender mejor el rol de cada cargo para conseguir los objetivos
de la organizacion y del cliente.

1 PEREZ, José Antonio. Gestion por procesos. Cémo utilizar ISO 9001: 2000 para mejorar la
gestién de la organizacion. Madrid: ESIC Editorial, 2004. p. 73
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e Facilita el disefio de los flujos de informacion desde una perspectiva global y
de valor.

e Hace que la cooperacién exceda las barreras funcionales al eliminar las
barreras artificiales de las areas organizacionales, fomentando el trabajo en
equipo e integrando eficazmente a las personas.

Todos los procesos (estratégicos, operativos y de apoyo) son medibles, con
base en los indicadores que la direccion de la organizacion determine, lo cual
garantiza una mejora continua, desde los requerimientos de los clientes como
entrada principal y hasta las salidas que son el grado de satisfaccion de los
mismos. El modelo de gestion de calidad que plantea la norma ISO 9001, 2008
se enfoca en este punto clave que es la mejora continua®®.

La mejora continua de la calidad en los procesos es un enfoque empresarial,
gue desarrolla, implementa y mejora la eficacia de un sistema de gestidén, con
el fin de aumentar la satisfaccion del cliente.'® Adicionalmente, la Norma
Internacional 1ISO 9001 de 2008, establece los requisitos generales de los
sistemas de gestion de calidad, los cuales son: “establecer, documentar,
implementar y mantener un sistema de gestion de la calidad y mejorar
continuamente su eficacia de acuerdo con los requisitos de esta Norma
Internacional™’.

La siguiente ilustracion representa el modelo de mejora continua de acuerdo a
la Norma Internacional ISO 9001 de 2008:

1 Organizacion Internacional de Normalizacion (ISO), Norma Internacional 1SO 9001 de 2008.
Sistemas de gestion de la calidad — Requisitos. 4 ed. Ginebra: Secretaria Central de 1SO,
2008 p. 7.
'® GARCIA, Manuel; QUISPE, Carlos; RAEZ, Luis. Mejora continua de la calidad de procesos.
En: Industrial Data. Agosto, 2003. Vol. 6, Nim. 1. p.p. 89-94.

Organizacion Internacional de Normalizacién (ISO). Op. cit. p. 10
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ILUSTRACION 3. Mejora Continua del Sistema de Gestién de Calidad

Mejora continua del sistema de
gestion de la calidad

| i Responlsabilild'ad
de la direccién

Clientes
Gestion de los Medicién analisis
recursos y mejora

-———— --{ Satisfaccion
L Entradas Realizacion P Salidas
= roducto
Requisitos |de producluﬁy

Fuente: Organizacién Internacional de Normalizacién (1SO), Norma Internacional 1SO 9001 de
2008. Sistemas de gestién de la calidad — Requisitos. 4 ed. Ginebra: Secretaria Central de
ISO, 2008. p. 3.

Clientes

Del mismo modo, la ISO 9001 refiere que a los procesos puede aplicarseles la
metodologia "Planificar-Hacer-Verificar-Actuar" (PHVA). La cual consiste en®®:

e Planificar: Establecer los objetivos y procesos necesarios para conseguir
resultados de acuerdo con los requisitos del cliente y las politicas de la
organizacion.

e Hacer: Implementar los procesos.
e Verificar: Realizar el seguimiento y la medicién de los procesos y los
productos respecto a las politicas, los objetivos y los requisitos para el

producto, e informar sobre los resultados.

e Actuar: Tomar acciones para mejorar continuamente el desempefio de los
procesos.

18 Organizacion Internacional de Normalizacion (ISO), Norma Internacional 1SO 9001 de 2008.
Sistemas de gestion de la calidad — Requisitos. 4 ed. Ginebra: Secretaria Central de SO,
2008 p. 7.
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2.2.2 CARACTERIZACION DE PROCESOS

La caracterizacion de los procesos es la descripcion de un proceso, sus
elementos, actividades principales y demas componentes. Este instrumento
tiene como objetivo presentar de forma clara y sencilla los procesos, para esto
es necesario recopilar informacion de cada proceso, disefiar una Ficha de
Caracterizacibn o Matriz de caracterizacion y realizar la documentacion
correspondiente. Adicionalmente, es importante designar cada una de las
actividades de acuerdo al ciclo PHVA (Planear, Hacer, Verificar y Actuar).

Con base en las diferentes teorias de modelos de procesos, Hurtado® plantea
que la caracterizacion de los procesos debe contener como minimo:

e Nombre del Proceso.

e Lider del Proceso: Cargo responsable de que el proceso se lleve a cabo tal
y como esta establecido.

e Objetivo: Razén por la cual existe el proceso en la organizacion.

e Alcance: Establece limites del proceso, indicando cual es la accion inicial y
cual la accion final.

e Acciones: Denominacion de las acciones, utilizando verbos en infinitivo.

e Entradas / proveedores: Pueden ser otros procesos de la organizacion o
partes externas interesadas. Se entiende también al proveedor, de acuerdo
con la ISO 9001, como la organizacibn o persona que proporciona un
producto. Se puede resumir entonces que la entrada es el insumo requerido
para ejecutar el proceso y proveedor es quien lo entrega al proceso.

e Salidas / clientes: Pueden ser otros procesos de la entidad o partes
externas interesadas. Se entiende también al cliente, de acuerdo con la ISO
9001, como la organizacion o persona que recibe un producto. Se puede
resumir salida como el resultado del proceso y cliente quien recibe este
resultado.

e Recursos: Son los recursos necesarios para llevar a cabo el proceso,
incluyendo los recursos humanos, la infraestructura (fisica y tecnoldgica) y
las condiciones de ambiente de trabajo.

e Requisitos normativos y legales: Descripcion de la normativa que aplica al
proceso (si aplica) y los modelos de gestion aplicados.

19 ATEHORTUA, Federico; BUSTAMANTE, Ramén y VALENCIA, Jorge. Sistema de Gestién
Integral. Una sola gestion, un solo equipo. Medellin: Editorial Universidad de Antioquia, Gestidn
y Conocimiento, 2008. p. 77-78.
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e Indicadores: Descripcion de los indicadores para hacerle seguimiento al
proceso y sus resultados.

e Documentos asociados: Listado de los documentos (Manuales,
procedimientos, instructivos u otros) que, explican detalladamente la
manera como deben llevarse a cabo las actividades del proceso.

Un paso fundamental en el ejercicio de caracterizar procesos, es la divulgacion
de la informacién y la validacion de los resultados que se van alcanzando.

2.2.3 MANUALES DE PROCEDIMIENTO

Los procedimientos consisten en seguir ciertos pasos predefinidos para
desarrollar los procesos de manera secuencial e integrada con el fin de lograr
los objetivos propuestos. De acuerdo con la norma ISO 9000, procedimiento es
“forma especifica para llevar a cabo una actividad o un proceso”?°

El objetivo de los manuales de procedimiento es obtener la mejor
estructuracion y detallar de forma exacta las tareas que deben cumplirse desde
el inicio, durante y al final, llevando una buena coordinacién y orden en las
actividades de la organizacion, considerando los factores tiempo, esfuerzo y
dinero, impulsando asi la productividad y garantizando la disminucién de
errores, 244223

Teniendo en cuenta lo anterior, los procedimientos en una organizacion
permiten entender y comprender de forma practica el desarrollo de las
actividades en cada uno de los niveles jerarquicos, lo que contribuye en la
disminucién de fallas en los procesos y por lo tanto incrementa la productividad.

La utilidad de los manuales de procedimientos radica en la veracidad de la
informacion que contienen, por lo que es necesario mantenerlos
permanentemente actualizados, a través de revisiones periddicas.

La elaboraciéon de los manuales de procedimiento implica realizar una
recoleccion de informacién que permita conocer los procesos tal y como operan
en el momento. Esta recopilacion de informacién es necesario recurrir a fuentes
como los archivos documentales, funcionarios y areas de trabajo. Las técnicas
gue generalmente se utilizan son la investigacion documental, la entrevista
directa y la observacion de campo.

%% |nstituto Colombiano de Normas Técnicas y Certificacion. Sistemas de Gestion de la Calidad.

Fundamentos y vocabulario. 3 ed. Bogota: ICONTEC, 2005. p. 24

* TERRY, George y FRANKLIN, Stephen. Principios de Administracion. México: CECSA, 1993.
. 32.

Ez MELINKOFF, Ramon. Los procesos administrativos. Caracas: Panapo. 1990. p. 28.

» GOMEZ, Francisco. Sistemas y procedimientos administrativos. Caracas: Fragor, 1993. p.

61.
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Una vez recopilada la informacion se procede a analizarla respondiendo a
preguntas como: ¢qué trabajo se hace?, ¢quién lo hace?, ¢cdmo se hace?,
¢cuando se hace?, ¢donde se hace? y ¢ por qué se hace?, esto con el fin de
determinar qué se debe eliminar, combinar, cambiar, mejorar y/o mantener
para finalmente disefiar el procedimiento.

Es importante resaltar que de acuerdo a la norma, no todos los procedimientos
deben estar documentados, solo seis (6) procedimientos que deben estarlo, por
lo tanto cada organizacion decide cuales procedimientos documentar. Asi
mismo, plantea que no existe una sola forma de documentar los
procedimientos y cada organizacion tiene la libertad de decidir como realizarlo,
sin embargo debe tener una estructura bien definida y como minimo deben
contener los siguientes elementos:

1. OBJETIVO: Descripcion clara, concreta y directa del propdésito que se
pretende cumplir con el manual de procedimiento.

2. ALCANCE: Indica el inicio y el fin de un procedimiento.

3. POLITICAS Y LINEAMIENTOS: Son una guia basica para la accion;
prescribe los limites generales dentro de los cuales han de realizarse las
actividades.

4. DEFINICIONES: Son los términos de uso frecuente que se emplean en el
desarrollo del procedimiento y que puedan ayudar a comprender mejor el

manual de descripcion del procedimiento.

5. CONTENIDO: Es la narracién cronolégica y secuencial de cada una de las
actividades, precisando el cargo responsable de cada actividad:

TABLA 3. Modelo de descripcion de actividades y Responsables

Actividad Responsable

Descripcion de las actividades necesarias para| Cargo del responsable de
el desarrollo del procedimiento. la actividad

6. DIAGRAMA DE FLUJO: Es la representacion gréafica de la secuencia en
gue se realizan las actividades necesarias para desarrollar un proceso.

Los manuales de procedimientos son un instrumento de gestién fundamental
para la coordinacion, direccion, evaluacion y el control administrativo, asi como
para consulta en el desarrollo cotidiano de actividades. Estos pueden ser
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representados mediante diagramas de flujo, una herramienta que facilita el
entendimiento de los procedimientos al indicar la secuencia de las operaciones
de forma gréfica, a través de simbolos.

Algunas de las organizaciones que han establecido simbologias para graficar
los diagramas de flujo?*, son las siguientes:

e American Society of Mechanical Enginners (ASME)
¢ International Organization for Standardization (ISO)

e El Instituto Aleman de Normalizacion (Deutches Institut fur Normung e.V —
DIN)

e Simbolos del Flujograma de Ingenieria de Operaciones y de Administracion
y Mejora de la Calidad del Proceso (DO)

e Diagramas integrados de flujo (DIF) en las versiones de Yourdon-De Marco
y Gene & Sarson

La simbologia desarrollada por la American National Standard Institute (ANSI),
ha sido ampliamente adoptada en la elaboracién de diagramas de flujo de tipo
administrativo. Dicha simbologia se encuentra a continuacion:

TABLA 4. Simbologia ANSI

SIMBOLOS | SIGNIFICADO REPRESENTACIONES
Inicio / Fin Indica el inicio y el final del diagrama de
flujo.
Conector Conector dentro de péagina. Representa la

O continuidad del diagrama dentro de Ila
misma pagina. Enlaza dos pasos no

consecutivos en una misma pagina.

** SEQUEIRA, Maribel. Guia para la Elaboracién de Diagramas de Flujo. [en linea] Costa Rica.
Ministerio de planificacion nacional y politica econdémica, Area de modernizacién del Estado.
Julio, 2009. Disponible en:
https://documentos.mideplan.go.cr/alfresco/d/d/workspace/SpacesStore/6a88ebe4-dadf-4b6a-
b366-425dd6371a97/quia-elaboracion-diagramas-flujo-2009.pdf
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Lineas de flujo

Conecta los simbolos sefialando el orden en
que se deben realizar las distintas
operaciones.

Operacion / Estos recuadros redondeados, con fondo

Actividad gris y letras en azul, representan procesos 0
subprocesos, representa la realizacion de
una operaciéon o actividad relativas a un
procedimiento

Documento Representa cualquier tipo de documento
que entra, se utilice, se genere o salga del
procedimiento.

Datos

Indica la salida y entrada de datos.

]
|
[ ]
%
&

Almacenamiento | Indica el depoésito permanente de un
[ Archivo documento o informacion dentro de un
archivo.
Decision

Indica un punto dentro del flujo en que son
posibles varios caminos alternativos.

—>

Lineas de flujo

Conecta los simbolos sefialando el orden en
gque se deben realizar las distintas
operaciones.

Conector

Conector dentro de péagina.

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

Conector de
pagina

Representa la continuidad del diagrama en
otra pagina. Representa una conexién o
enlace con otra hoja diferente en la que
continua el diagrama de flujo.

Fuente: ANSI. Representacion grafica de los procesos. Elaborado a partir de la pagina
http://www.ansi.org/
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2.2.4 DESCRIPCION DE CARGOS

La descripcion y el analisis de cargos son herramientas que permiten tanto la
eficiencia como la administracion del talento humano al definir claramente las
bases y el marco de accién del mismo, por lo tanto tienen que ver directamente
con la productividad y competitividad de las organizaciones.

Una descripcion y andlisis de cargos realizados a conciencia y de manera
cuidadosa, es una fuente de informacion basica para toda la planeacion del
talento humano y dan como resultado la simplificacién de tareas propias de
esta area de la organizacion como lo son la seleccion, la capacitacion, la carga
de trabajo, los incentivos y la administracién salarial.

Chiavenato # define la descripcion de cargos como el proceso que consiste en
detallar las tareas o funciones que lo conforman y lo diferencian de los demas
cargos de la empresa; es la enumeracion detallada de las funciones o tareas
del cargo (qué hace el ocupante), la periodicidad de la ejecucion (cuando lo
hace), los métodos aplicados para la ejecucion de las funciones o tareas (cémo
lo hace) y los objetivos del cargo (por qué lo hace). Basicamente es hacer un
inventario de los aspectos significativos del cargo y de los deberes y las
responsabilidades que comprende.

De acuerdo con Garcia, Murillo y Gonzalez®®, descripciéon de cargo es la
evidencia escrita de las actividades que realiza la persona que ocupa
determinado cargo en la organizacién, la manera en que lo hace y las
condiciones bajo las cuales realiza el trabajo.

La descripcién de cargos contiene una descripcion genérica que explica el
conjunto de actividades del puesto y una descripcion especifica que detalla las
actividades del puesto, es decir cada una de las actividades que debe realizar
el trabajador.

Garcia et al %’ establecen que antes de realizar la descripcién de cargos, se
deben llevar a cabo dos procesos. El primero de ellos es el andlisis de cargo o
del puesto, el cual se refiere a la descripcion del puesto, sus funciones,
actividades y responsabilidades dando como resultado la descripcion del
puesto; el segundo es el disefio del cargo, que hace referencia a la definicion
del perfil que se requiere para cumplir con las funciones descritas, dando como
resultado las especificaciones del puesto.

?® CHIAVENATO, Idalberto. Administracion de recursos humanos. 5 ed. Bogota: Mc Graw Hill,
2000. p. 331.

® GARCIA, Ménica: MURILLO, Guillermo y GONZALEZ, Carlos. Los macro-procesos: un
nuevo enfoque en el estudio de la gestion humana. Cali: Programa Editorial Universidad del
Valle, 2010. p. 43.

" bid., p. 35.
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Por otro lado, Gémez Balkin y Cardy?®, definen analisis del cargo y disefio de
cargos, como el proceso que consiste en describir y registrar el fin de un puesto
de trabajo, sus principales cometidos y actividades; las condiciones bajo las
que éstas se llevan a cabo, y los conocimiento, habilidades y aptitudes
necesarios.

El proposito del andlisis de cargo y el disefio de cargo es proporcionar
informacion detallada sobre como desarrolla la organizacién sus funciones,
como asigna las competencias y responsabilidades y, por tanto, como trata de
lograr sus objetivos y metas a través de la estructuracion o reestructuracion de
los contenidos, las caracteristicas de los oficios y las relaciones de
comportamiento organizacional, comportamiento humano y motivacion, que
buscan optimizar el desempefio del talento humano y aumentar la
productividad empresarial®®.

Segln Garcia et al®, el anélisis de puestos define qué es lo hay que hacer
(tareas y atribuciones), cdmo hay que hacerlo (métodos) y para que hacerlo
(objetivos). Incluye la lista de las tareas, responsabilidades, relaciones de
informes, condiciones de trabajo, comportamientos, estandares de desempefio,
requisitos del personal y responsabilidades de supervision de un puesto,
producto de andlisis exhaustivo.

Hay distintas maneras de agrupar y organizar las tareas y los deberes, y habra
variaciones segun se trate de puestos manuales, de oficina, de produccion, y
demas.Las variables a considerar para el analisis de cargos, de acuerdo con
Llanos®!, son:

La experiencia

Las responsabilidades

El nivel de esfuerzo

Las caracteristicas de la personalidad
Los requisitos fisicos

Los requisitos intelectuales

Y las condiciones de trabajo

Existen varios métodos para recolectar la informacion para elaborar la
descripcion y el analisis de cargos, entre ellos se encuentran: la observacién

8 GOMEZ-MEJIA, Luis; BALKIN, David y CARDY, Robert. Gestion de Recursos Humanos.
Madrid: Prentice Hall, 1999. Citado por GARCIA, Ménica: MURILLO, Guillermo y GONZALEZ,
Carlos. Los macro-procesos: un nuevo enfoque en el estudio de la gestion humana. Cali:
Programa Editorial Universidad del Valle, 2010. p. 34.

*% Ibid., 35.

% LLANOS, Javier. Integracion de Recursos Humanos. México: Trillas, 2005. Citado por
GARCIA, Monica: MURILLO, Guillermo y GONZALEZ, Carlos. Los macro-procesos: un nuevo
enfoque en el estudio de la gestion humana. Cali: Programa Editorial Universidad del Valle,
2010. p. 36.

31 GARCIA, Ménica: MURILLO, Guillermo y GONZALEZ, Carlos. Los macro-procesos: un
nuevo enfoque en el estudio de la gestion humana. Cali: Programa Editorial Universidad del
Valle, 2010. p. 36.

35



directa del trabajador ejecutando la labor, los cuestionarios a trabajadores y sus
jefes directos, la entrevista directa al empleado, métodos mixtos que combinen
dos o méas de los anteriores. Dessler*> por su parte plantea un proceso
concreto que consiste en lo siguiente:

1.

Identificacion del cargo: Este paso reune varios tipos de informacién ya que
es aqui cuando se especifica el titulo que debe tener el cargo, ademas de
definir el estatus, grado o nivel del puesto de acuerdo con la descripcion. El
titulo del cargo del supervisor inmediato debe aparecer también como parte
de la identificacion, asi como el salario o escala de pago que le corresponda
al cargo. Finalmente, se debe especificar el nombre del ocupante del cargo,
la dependencia a la cual pertenece y la fecha en que fue realizado el
analisis.

Resumen del Puesto: Este paso describe de manera general la naturaleza
del puesto, de forma tal que sean mencionadas claramente las funciones y
actividades que deben ser llevadas a cabo, asi como las responsabilidades
asignadas, para no incurrir en flexibilidades que se presten para interpretar
errbneamente alguna posibilidad abierta. Esta descripcion debe ser muy
especifica, para que asi sea posible identificar facilmente el tipo de
personas que se deben contratar para desempefiarse en el puesto, el tipo
de capacitacion adecuado y la forma de evaluar el desempefio. A partir de
esta etapa se puede definir claramente la mision del cargo, que debe incluir
qué se hace, sobre qué procesos actia y cuales son los resultados
esperados.

Relaciones: Las relaciones e interacciones que involucre el desempefio de
actividades de quien ocupe el cargo, con personas dentro y fuera de la
organizacion, deben ser especificadas en esta etapa. Es importante definir a
quién se reporta, a quién supervisa, con quién trabaja y con qué persona
que esté fuera de la empresa debe tener contacto. De igual forma, se debe
hacer una descripcion breve sobre el propdsito de esas interacciones, las
personas que participan en ellas y la frecuencia con la que se dan.

Responsabilidades y Deberes: Es fundamental elaborar una lista detallada
de cada una de las responsabilidades y deberes del puesto, con una o dos
frases que las describan. En estas es conveniente incluir todas las
responsabilidades basicas del cargo en términos de resultados parciales
mas significativos.

%2 DESSLER, Gary. Administracion de Personal. 8 ed. México: Prentice Hall Hispanoamérica
S.A., 2001. Citado por GARCIA, Ménica: MURILLO, Guillermo y GONZALEZ, Carlos. Los
macro-procesos: un nuevo enfoque en el estudio de la gestion humana. Cali: Programa
Editorial Universidad del Valle, 2010. p. 36.
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2.3 MARCO CONTEXTUAL

Adiela de Lombana S.A. es una empresa familiar fundada en 1986 en la ciudad
de Cali. Inicialmente su objeto social fue la venta de productos de decoracion
como cortinas, persianas, papel decorativo, alfombras, tapetes, pisos, entre
otros. Gracias a una buena gestion comercial y al respaldo de marcas como
Hunter Douglas, Flexalum, Panorama, la organizacion logrdé crecer y ser
reconocida en el mercado.

Aproximadamente diez afios después de su fundacion, la organizacion
incursiona en la construccion liviana, conocida también como Drywall. Al
obtener la distribucion exclusiva del fabricante USG International, Ltd., lider
mundial en el mercado del drywall, surge lo que se conoce hoy como la unidad
de negocio Comercializacion, enfocada en la distribucion al por mayor y al detal
de productos para la construccién liviana como placas yeso, placas de
fibrocemento, masilla, perfiles de acero galvanizado, entre otros.

Paralelamente al inicio de la unidad de negocio Comercializacion, se fueron
ejecutando pequefos proyectos en drywall que permitieron a la organizacién
generar el know how necesario para la elaboracion de presupuestos de obra y
la ejecucion de los mismos a una escala mucho mayor, consolidandose
entonces la unidad de negocio Obras y dando como resultado la estructura
actual de la organizacion con sus tres unidades de negocio: Decoracion,
Comercializacion y Obras. Es importante entonces resaltar que cada unidad de
negocio tiene un portafolio de productos especifico y por lo tanto el mercado
meta de cada una es diferente. A nivel interno, esta diferenciacion se observa
en su fuerza comercial, es decir, cada unidad de negocio cuenta con un equipo
comercial especializado en los productos y/o servicios que ofrece.

Como todas las organizaciones, Adiela de Lombana S.A. también ha tenido
que enfrentar retos que han puesto a prueba su solidez, uno de ellos y
posiblemente de los mas importantes, fue el cambio de importadores directos a
subdistribuidores de la marca USG (su principal proveedor), lo cual impacté no
solo su volumen de facturacién y rentabilidad, sino su posicion en el mercado.
Frente a tal situacién, fue necesario disefiar e implementar nuevas estrategias
que permitieron ampliar el portafolio de productos y enfocar mas esfuerzos
hacia la unidad de negocio Obras.

Por todo lo anterior, Adiela de Lombana S.A. es reconocida actualmente como
una organizacion con experiencia, calidad y confiabilidad en el mercado de la
construccion liviana y la decoracion en el suroccidente colombiano. Razén por
la cual surge la necesidad de buscar herramientas que le permitan estandarizar
y documentar sus procesos asegurando la mejora continua y por lo tanto su
supervivencia y crecimiento.

37



2.3.1 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

El direccionamiento estratégico en la organizacion Adiela de Lombana S.A. se
lleva a cabo por los miembros de la familia Lombana Lozada a través de la
Junta Directiva, la Gerencia General, la Gerencia Comercial y la Gerencia
Financiera. Cada gerencia esta a cargo de las diferentes areas, de la siguiente
manera:

Gerencia General

e Administracion
Talento Humano
Compras

Cartera
Comercio Exterior
Sistemas

Control de obra

Gerencia Comercial

Director Comercial de Obras
Director de Obras

Jefe de Mercadeo

Lideres Comerciales Regionales
Jefe de Ventas Decoracion

Gerencia Financiera

e Jefe de Contabilidad
e Analista contable
e Tesoreria

De acuerdo a lo anterior, a continuacion se puede observar el organigrama
actual de la organizacion:
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ILUSTRACION 4. Organigrama - Adiela de Lombana S.A. Parte 1

Junta Directiva
Gerente Gerente
Gerente General
Comercial Financiero

Asistente de
Gerencia

Jefe Gestion del
Talento

efe de Compra Jefe de Cartera efe de Comercio Jefe de sistemas Arquitecto
Exterior control de Obra
- Asistente B Asistente de B Asistente de I_ Asistente de
Talento Humano Compras Cartera Sistemas
- tente B Asistente de B Asistente de
Tal Hu Compras Cartera

Auxiliar servicios|

Jefe
ministrativo
[
I T T 1
Asistente Jefes de bodega liares Auxiliar de
Administrativo g ad strativos inventarios
I_ iares de
dega

Asistente de Asistente de

varios Compras Cartera

Fuente: Construccion propia
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ILUSTRACION 5. Organigrama - Adiela de Lombana S.A. Parte 2

Junta Directiva

Gerente Gerente
Comercial Financiero

Gerente General

Director Director de Jefe de Lideres Jefe de Ventas

Comercial de comerciales L,
Obras Mercadeo . Decoracion
Obras regionales

Asesores
comerciales
regionales

Asesoras

Asesor comercial Arquitectos Asesores
comerciales

Obras Residentes comerciales Cali

Arquitecto Arquitectos Asistente Asistente
comercial

presupuestos Supervisores mercadeo !
decoracién

Arquitecto Asistente

= Secretaria Obras
presupuestos

mercadeo

Asistente
comercial

- Coordinador SO

Fuente: Construccioén propia
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ILUSTRACION 6. Organigrama - Adiela de Lombana S.A. Parte 3

Junta
Directiva

Gerente Gerente Gerente
General Comercial Financiero

|
Jefe de Analista
Contabilidad Contable

Tesoreria

Auxiliar
Contable

Auxiliar

Contable

Fuente: Construccioén propia
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3 RESULTADOS

3.1 ELABORACION DEL MAPA DE PROCESOS

Un mapa de procesos es la representacion gréfica de los procesos de una
organizacién que permite observar su secuencia e interrelacion para tener una
vision general de la mision y la manera en la cual se lleva a cabo.

Para disefiar un mapa de procesos, es necesario identificar los procesos
estratégicos, operativos y de apoyo de la organizacion, para el caso de Adiela
de Lombana S.A., cada area fue asignada a un proceso.

Teniendo en cuenta que cada unidad de negocio cuenta con personal
especializado en los diferentes productos, tanto asesores comerciales como
auxiliares y/o asistente comerciales, se definieron Comercializacion,
Decoracion y Obras como procesos operativos independientes. En la siguiente
tabla se puede observar la clasificacion de los procesos para la organizacion
Adiela de Lombana S.A. de acuerdo a las areas que se identificaron:

TABLA 5. Clasificacion de los Procesos - Adiela de Lombana S.A.

Tipo de proceso Proceso Area / Entidad
Planeacién estratégica Junta directiva
Gestion comercial Gerencia General

Procesos estratégicos . .
Gerencia Comercial

Mejora continua . .,
) Administracion

Comercializacion Ventas productos Drywall
. Ventas productos
Decoracion .
Decoracion
Ventas de Obras
Procesos operativos Obras Ejecucion de Obras
Control de Obras
Mercadeo Mercadeo
Compras
Logistica Importaciones
Despachos

Gestion del Talento
Talento Humano

Humano
Procesos de apoyo R . Contabilidad
Gestion Financiera Cartera
Tesoreria
Sistemas Sistemas

Fuente: Construccion propia
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ILUSTRACION 7.

Mapa de Procesos - Adiela de Lombana S.A.

COMERCIALIZACION DECORACION OBRAS

NECESIDADES DEL CLIENTE

MERCADEO LOGISTICA

SATISFACCION DEL CLIENTE

Fuente: Construccioén propia




3.2 DISENO DE MATRICES DE CARACTERIZACION DE LOS PROCESOS
OPERATIVOS

Una vez elaborado el mapa de procesos de la organizacion, se procedio a la
caracterizacion de los procesos operativos. Para lograr esto se definieron las
entradas y sus proveedores (internos o externos), las actividades designando
cada una al ciclo PHVA (Planear, Hacer, Verificar y Actuar), las salidas y sus
clientes (internos o externos), asi como el responsable, el objetivo, el alcance,
los recursos y las evidencias e indicadores del proceso.

Posteriormente, se realiz6 el disefio de la matriz de caracterizaciéon de

procesos que se encuentra a continuacion y se diligencié para cada uno de los
procesos operativos de la organizacion Adiela de Lombana S.A.
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TABLA 6. Modelo de Matriz de Caracterizacion de Procesos

SISTEMA DE GESTION POR PROCESOS COD: VERSION: 01
ICARACTERIZACION DEL PROCESO FECHA: PAG: 1/1
RESPONSABLE
OBJETIVO
ALCANCE
DESCRIPCION DEL PROCESO
Proveedor Entradas Actividades (PHVA) Salidas Cliente
RECURSOS
EVIDENCIAS E INDICADORES DEL PROCESO
Elaborado por: Revisado por:
Nombre: Nombre:
Firma: Firma:

Fuente: Construccién propia, basada en conceptos del autor PEREZ.
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3.2.1 MATRIZ DE CARACTERIZACION DEL PROCESO DE COMERCIALIZACION
TABLA 7. Matriz de Caracterizacion del Proceso de Comercializacion

/‘ DL SISTEMA DE GESTION POR PROCESOS COD: VERSION: 01
ADIELA DE LOMEANA S . CARACTERIZACION DEL PROCESO DE COMERCIALIZACION FECHA: 25/04/2016 PAG: 1/1
RESPONSABLE [ Gerente Comercial
OBJETIVO Establecer y desarrollar las actividades que aseguren la venta de materiales de construccion liviana de acuerdo a los requisitos de los clientes y las politicas de la empresa.
ALCANCE |Desde el plan de ventas hasta la entrega de los materiales
DESCRIPCION DEL PROCESO
Proveedor Entradas Actividades (PHVA) Salidas Cliente

Planeacion estratégica

Plan estrategico

Gestién Comercial

Presupuesto de ventas

Cliente Solicitud de cotizacion
Cliente Cotizacion aprobada
Cliente Orden de compra

Gestion financiera

Pedido aprobado

PLANEAR

« Diseniar el plan estratégico.

« Establecer los presupuestos de ventas.

HACER

« Asesorar al cliente de acuerdo a sus necesidades.

+ Realizar el despiece de los materiales seleccionados por el cliente.
« Elaborar cotizacion de acuerdo a los criterios establecidos.

« Solicitar documentacién al cliente para registro y andlisis de crédito.
« Realizar pedido de acuerdo a la orden de compra del cliente.

« Solicitar aprobacion del pedido a Gestion Financiera.

« Hacer la factura y solicitar el despacho del material.

« Realizar seguimiento a la entrega del material a satisfaccion.

« Realizar seguimiento al pago de la factura.

« Realizar encuesta de satisfaccion a clientes.

VERIFICAR

* Revisar resultados de la encuesta de satisfaccion a clientes.

« Evaluar los negocios cerrados Vs. las cotizaciones realizadas.

« Hacer seguimiento a las cotizaciones realizadas y solicitar retroalimentacién de los clientes.

ACTUAR
« Implementar acciones de mejora de acuerdo a los resultados de la encuesta de

Estrategias comerciales

Gestién Comercial

Plan ventas

Comercializacién

Cotizacion

Cliente

Orden de compra

Comercializacién

Pedido

Gestion Financiera

Factura
Material entregado

Cliente

Cliente Soporte de pago satisfaccion. Recibo de caja Gestion Financiera
« Ejecutar estrategias para aumentar la efectividad en el cierre de los negocios.
RECURSOS lee_r del proceso Conectlyldad e internet Red de comunicaciones
Equipo de trabajo Papeleria
Equipo de computo Impresora

EVIDENCIAS E INDICADORES DEL PROCESO

Implementacién del plan estratégico y cumplimiento del presupuesto de ventas
indice de satisfaccion del cliente

Elaborado por:

Nombre:

Firma:

Revisado por :

Nombre:

Firma:

Fuente: Construccion propia
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3.2.2 MATRIZ DE CARACTERIZACION DEL PROCESO DE DECORACION
TABLA 8. Matriz de Caracterizacion del Proceso de Decoracion

SISTEMA DE GESTION POR PROCESOS COD: VERSION: 01
ADIELA DE LOMIANA < CARACTERIZACION DEL PROCESO DE DECORACION FECHA: 25/04/2016 PAG: 1/1
RESPONSABLE [ Gerente Comercial
OBJETIVO Establecer y desarrollar las actividades que aseguren la venta e instalacién de productos de decoracién de acuerdo a los requisitos de los clientes y las politicas de la empresa.
ALCANCE IDesde el plan de ventas hasta la entrega e instalacién de los productos
DESCRIPCION DEL PROCESO
Proveedor Entradas Actividades (PHVA) Salidas Cliente

Planeacion estratégica

PLANEAR

Plan estrategico « Disefiar el plan estratégico.

HACER

« Establecer los presupuestos de ventas.

Estratégias comerciales

Gestion Comercial

Gestién Comercial Presupuesto de ventas . . Plan ventas Decoraci6n
« Asesorar al cliente de acuerdo a sus necesidades.
« Tomar medidas de acuerdo a la salicitud del cliente.

Cliente Solicitud de cotizacién « Elaborar la cotizacion de acuerdo a los criterios establecidos. Cotizacion Cliente
« Solicitar documentacion al cliente para registro y andlisis de crédito.
« Realizar pedido de acuerdo a la orden de compra del cliente.

Cliente Cotizacion aprobada « Solicitar aprobacion del pedido a Gestién Financiera. Orden de compra Decoraciéon
« Hacer seguimiento a la llegada de los productos solicitados.
« Coordinar con el cliente y el contratista la instalacion de los productos.

Cliente Orden de compra « Asegurarse de la entrega del producto instalado a entera satisfaccion. Pedido Gestion Financiera
« Solicitar la factura y entregarla al cliente.

Gestion financiera Pedido aprobado : Real!zarsegulmlento al pago d,e a fa(;tura. Productos entregados Cliente
« Realizar encuesta de satisfaccion a clientes.
VERIFICAR

Decoracion Orden de servicio de instalacion * Realizar seguimiento a la solucion de inconformidades. Producto instalado Cliente
* Revisar resultados de la encuesta de satisfaccién a clientes.
« Evaluar los negocios cerrados Vs. las cotizaciones realizadas.

Decoracion Producto instalado « Hacer seguimiento a las cotizaciones realizadas y solicitar retroalimentacion de los clientes. Factura Cliente
ACTUAR

Cliente Soporte de pago . Implementar acci_ones de mejora de acuerd_o_a los resultz_idos dela encues?a de satisfaccion. Recibo de caja Gestién Financiera
« Ejecutar estrategias para aumentar la efectividad en el cierre de los negocios.

Lider del proceso Conectividad e internet Red de comunicaciones
RECURSOS Equipo de trabajo Papeleria
Equipo de computo Impresora

EVIDENCIAS E INDICADORES DEL PROCESO

Implementacién del plan estratégico y cumplimiento del presupuesto de ventas

indice de satisfaccion del cliente

Elaborado por:

Nombre:

Firma:

Revisado por :

Nombre:

Firma:

Fuente: Construccioén propia
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3.2.3 MATRIZ DE CARACTERIZACION DEL PROCESO DE OBRAS
TABLA 9. Matriz de Caracterizacion del Proceso de Obras

A0

SISTEMA DE GESTION POR PROCESOS

COD:

VERSION: 01

CARACTERIZACION DEL PROCESO DE OBRAS

FECHA: 25/04/2016

PAG: 1/1

RESPONSABLE | Gerente Comercial
OBJETIVO ‘ y las que aseguren la venta de proyectos de construccion en el sistema drywall de acuerdo a la normatividad vigente, los requisitos de los clientes y las politicas de la empresa.
ALCANCE IDesde el plan de ventas hasta la entrega de los proyectos terminados
DESCRIPCION DEL PROCESO
Proveedor Entradas Actividades (PHVA) Salidas Cliente

Planeacion estratégica

Plan estratégico

PLANEAR

« Diseniar el plan estratégico.

« Establecer los presupuestos de ventas.
HACER

« Brindar al cliente un asesoramiento técnico de acuerdo a sus requisitos y a la normatividad vigente.
. los insumos, ymano de obra para la ejecucion del proyecto.

Estratégias comerciales

Gestién Comercial

Gestion Comercial Presupuesto de ventas  Elaborar la oferta comercial detallada del proyecto. Plan ventas Obras
« Adjuntar los documentos solicitados por el cliente para el estudio de la oferta comercial.
+ Hacer seguimiento al estudio de la oferta comercial realizado por el cliente.

Cliente Solicitud de cotizacion . Re\_/is_ar yfirmar el con_'\frato y_Ias pdlizas pa(a la ejecgcié»n del pryoyeclo, una vez haya sido aprobado por el cliente. Cotizacion Cliente
« Solicitar documentacién al cliente para registro y andlisis de crédito.
« Entregar la cuenta de cobro al cliente por el anticipo.
* Realizar seguimiento al pago de la cuenta de cobro.

. o « Solicitar la apertura del codigo de obra, una vez se confirme el pago de la cuenta de cobro. . .

Cliente Cotizacién aprobada * Reallizar la blsqueda, seleccion, contratacion y afiliacion del personal requerido para la ejecucion del proyecto. Contrato y polizas firmados Cliente
« Capacitar al personal a cargo de la ejecucion del proyecto.
+ Realizar la solicitud de insumos y materiales necesarios para la ejecucion del proyecto.
« Realizar érdenes de compra para los insumos y materiales especfficos del proyecto y hacer seguimiento a la entrega. Recibo de caja .

Cliente Soporte de pago de anticipo + Realizar la instalacion de los productos de acuerdo a las especificaciones del proyecto. Codigo de oora Gestion Financiera
« Validar las cantidades instaladas y realizar actas de obra.
« Realizar la(s) facturar(s) de acuerdo a las actas aprobadas, entregarla(s) al cliente y hacer seguimiento al pago.

Gestion Talento . + Realizar pago a yapi de ( e insumos. .

Humano Personal para ejecucion de proyecto |, Gegtionar el pazy salvo del proyecto. Instalacion de materiales Cliente
« Solicitar devolucién de retegarantia.
* Ralizar el cierre contable del proyecto.

~ VERIFICAR

Obras de <A de cumplir con toda la social y de salud \al del personal de mano de obra. Acta de entrega de proyecto Cliente
« Evaluar los negocios cerrados Vs. las cotizaciones realizadas.
* Hacer i o a las i 0 y solicitar retr de los clientes.

) « Realizar seguimiento a la instalacion Vs. el consumo de materiales de acuerdo al presupuesto del proyecto. ) .

Cliente Acta de entrega de proyecto aprobada |, Analizar la rentabilidad del proyecto de acuerdo al avance. Factura Gestion Financiera
+ Revisar el comportamiento de pago del cliente.
ACTUAR

Cliente Soporte de pago de factura . Iév‘\p\emem.ar acciones de mejora de acuerd}o alos resu\tgdos dela encues‘|a de satisfaccion. Recibo de caja Gestion Financiera
« Ejecutar estrategias para aumentar la efectividad en el cierre de los negocios.
« Dar solucion a las i mani por el cliente.

Lider del proceso Conectividad e internet Red de comunicaciones
RECURSOS Equipo de trabajo Papeleria
Equipo de computo Impresora

EVIDENCIAS E INDICADORES DEL PROCESO

del plan égicoy to del de ventas

indice de satisfaccion del cliente

Elaborado por:

Nombre:

Firma:

Revisado por :

Nombre:

Firma:

Fuente: Construccion propia
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3.2.4 MATRIZ DE CARACTERIZACION DEL PROCESO DE LOGISTICA
TABLA 10. Matriz de Caracterizacion del Proceso de Logistica

<

) ADL

SISTEMA DE GESTION POR PROCESOS

COD:

VERSION: 01

CARACTERIZACION DEL PROCESO DE LOGISTICA

FECHA: 25/04/2016

PAG: 1/1

RESPONSABLE

OBJETIVO

ALCANCE

Gerente General

Establecer y desarrollar las actividades que aseguren el abastecimiento y distribucién de materiales de construccion liviana y productos de decoracién de acuerdo a las politicas de la empresa.

|Desde el plan de abastecimiento y distribucion hasta la entrega de los productos

DESCRIPCION DEL PROCESO

Proveedor

Entradas

Actividades (PHVA)

Salidas

Cliente

Planeacion estratégica

Plan estratégico

PLANEAR
+ Disefiar el plan estratégico.

« Establecer el presupuesto de compras.

HACER

+ Realizar la seleccion de proveedores de acuerdo a las politicas de la empresa.

Logistica

Presupuesto de compras

Logistica

Solicitud de cotizacién

Logistica

Cotizacion aprobada

« Solicitar

a proveedores especificando las caracteristicas de los productos.

+ Revisar las cotizaciones recibidas y seleccionar la mas conveniente para la empresa.

+ Realizar orden de compra de acuerdo a la cotizacion seleccionada.

+ Solicitar documentos para el registro de proveedor.

« Entregar los documentos solicitados por el proceedor para el registro como clientes y la asignacion de cupo de crédito.
« Contratar servicios de transporte, en caso de ser necesario.

+ Hacer seguimiento al despacho y entrega de los productos solicitados.

« Informar de manera oportuna la llegada de los productos.

+ Coordinar el personal

para el de los

y almacenarlos optimizando la capacidad de la bodega.

« Informar las referencias, cantidad y estado de los productos recibidos.

+ Realizar el ingreso al inventario y aplicar los sobrecostos correspondientes.

« Informar los costos finales de los productos.

+ Reportar novedades en la recepcion del material y gestionar soluciones.

«+ Revisar las facturas de los proveedores, aceptarlas y pasarlas para pago.

+ Realizar la planilla de despacho de acuerdo a las facturas recibidas.

« Coordinar el personal necesario para el cargue de los vehiculos.

. rutas de entrega para cada vehiculo y hacer seguimiento a las entregas.

Proveedor

Recibo de productos

Gestion Financiera

Factura / Remision

+ Dar solucién a las novedades que se presenten.
« Entregar cumplidos a Gestién Financiera.

VERIFICAR

+ Aplicar la evaluacién de proveedores.
« Aplicar encuesta de calidad y nivel de senvicio a clientes.

* Inventarios ciclicos
ACTUAR

« Informar a los proveedores el resultado de la evaluacion y exigir la aplicacion de planes de mejora, en caso de ser necesarios.
« Aplicar los correctivos necesarios para mejorar la calidad y el nivel de servicio de acuerdo a los resultados de la encuesta.

«+ Aplicar estratégias para mejorar los indices de deterioro y pérdida de productos, de acuerdo al andlisis de los inventarios ciclicos.

Estratégias de abastecimiento y

distribucion

Logistica

Planeacién de compras

Logistica

Cotizacion

Logistica

Orden de compra

Proveedor

Ingreso a inventario

Logistica

Entrega de productos

Cliente

RECURSOS

Lider del proceso
Equipo de trabajo
Equipo de computo

Conectividad e internet
Papeleria
Impresora

Red de comunicaciones

EVIDENCIAS E INDICADORES DEL PROCESO

del plan y limi del de compras

Evaluacion de proveedores
indice de satisfaccion del cliente

Elaborado por:

Nombre:

Firma:

Revisado por :

Nombre:

Firma:

Fuente: Construccioén propia
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3.2.5 MATRIZ DE CARACTERIZACION DEL PROCESO DE MERCADEO
TABLA 11. Matriz de Caracterizacion del Proceso de Mercadeo

! DL SISTEMA DE GESTION POR PROCESOS COD: VERSION: 01
‘ /ADK\AD(!DIBANAM CARACTERIZACION DEL PROCESO DE MERCADEO FECHA: 25/04/2016 PAG: 1/1

RESPONSABLE | Gerente General

OBJETIVO |Establecery desarrollar las actividades que aseguren el posicionamiento de marca y la fidelizacion de los clientes

ALCANCE |Desde la elaboracién del plan de mercadeo hasta la administracién de medios de comunicacién, la organizacién de eventos y merchandising

DESCRIPCION DEL PROCESO
Proveedor Entradas Actividades (PHVA) Salidas Cliente

PLANEAR
« Disefiar el plan estratégico.

Planeacién estratégica |Plan estratégico ;iscibéecer el presupuesto de mercadeo. Estratégias de mercadeo Mercadeo
« Comunicar la propuesta de valor de la compaiiia a los clientes a traves de la pagina web, correo eletrénico, redes sociales, publicidad impresa.
« Coordinar la realizacién de los eventos como capacitaciones, lanzamiento de productos, inauguracién de puntos de venta, entre otros.
« Atraer mas clientes a la pagina web con camparias en Google Adwords.
« Aumentar la rentabilidad de los puntos de venta (Visual merchandising).

Mercadeo Presupuesto de mercadeo * Brindar asesorfa online a los clientes. Cronograma de actividades Mercadeo
VERIFICAR
« Evaluar la percepcién de los clientes sobre la marca.
« Evaluar el resultado de los eventos.
« Evaluar la efectividad de los canales de distribucion.
ACTUAR

Mercadeo Cronograma de actividades « Aplicar estratégias para mejorar la percepcion de la marca en los clientes. Actividades desarrolladas Cliente
« Implementar acciones de mejora en el desarrollo de eventos.
« Ejecutar estratégias para aumentar la efectividad de los canales de distribucion.

RECURSOS Lider del proceso Conectividad e internet Red de comunicaciones

Equipo de trabajo Papeleria
Equipo de computo Impresora

EVIDENCIAS E INDICADORES DEL PROCESO

Implementacién del plan estratégico y cumplimiento del presupuesto de mercadeo
Evaluacién de actividades
indice de satisfaccion del cliente

Elaborado por:

Nombre:

Firma:

Revisado por :

Nombre:

Firma:

Fuente: Construccién propia
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3.3 ELABORACION DE LOS MANUALES DE PROCEDIMIENTO DE LA
UNIDAD DE NEGOCIO OBRAS

Un manual de procedimiento es la descripcion detallada del paso a paso para
alcanzar un objetivo, definiendo claramente su inicio y fin (alcance) asi como
las politicas y lineamientos a tener en cuenta e indicando el responsable de
cada paso.

Adicionalmente, es importante también contar con una representacion gréafica
del procedimiento o diagrama de flujo que permita un mejor entendimiento del
mismo.

Conforme a las necesidades de la organizacion Adiela de Lombana S.A., se
definié realizar los manuales de los siguientes procedimientos correspondientes
a la unidad de negocio Obras:

Venta de proyectos
Cotizacion de proyectos
Ejecucion de proyectos
Control de proyectos

A continuacion se encuentra la explicacion del formato que se disefié para el fin
anterior:

IDENTIFICACION:

MANUAL DE COD: VERSION:

ADL PROCEDIMIENTO
sessowsns | PROCEDIMIENTO | FECHA: EOAE;G: Slde

LOGO: Logo de la organizacion.

TITULO: Nombre del formato.

PROCEDIMIENTO: Nombre del procedimiento.

COD: Numeracién unica asignada por la organizacion a cada manual.

FECHA: Fecha de elaboracion del manual.

VERSION: Numero de elaboracion o de revision del proceso. Se debe
actualizar conforme sea modificado.

PAG: Indica el nimero de pagina del total del manual.

7. OBJETIVO

Descripcion clara, concreta y directa del propdsito que se pretende cumplir con
el manual de procedimiento.
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8. ALCANCE

Indica el inicio y el fin de un procedimiento.

9. POLITICAS Y LINEAMIENTOS

Son una guia basica para la accion; prescribe los limites generales dentro de
los cuales han de realizarse las actividades.

10.DEFINICIONES

Son los términos de uso frecuente que se emplean en el desarrollo del
procedimiento y que puedan ayudar a comprender mejor el manual de
descripcion del procedimiento.

11.CONTENIDO
Es la narracion secuencial de cada una de las actividades, precisando el cargo
responsable de cada actividad:

Actividad Responsable

Descripcidn de las actividades necesarias para el| Cargo del responsable de
desarrollo del procedimiento. la actividad

12.DIAGRAMA DE FLUJO

Es la representacion grafica de la secuencia en que se realizan las actividades
necesarias para desarrollar un proceso.

3.3.1 MANUAL DE PROCEDIMIENTO DE VENTA DE PROYECTOS

MANUAL DE _ —
ADL PROCEDIMIENTO | “OP VERSION: 01
ADIELA DE LOMBANA VENTA DE FECHA: PAG: 52 de
) PROYECTOS 09/MAYO/16 | 106

1. OBJETIVO

Establecer las actividades necesarias para la apertura de mercado y la
consecucién de nuevos negocios mediante una gestion comercial que
permita dar a conocer la organizacion y su propuesta de valor.
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2. ALCANCE

Desde la planificacion de las rutas de ventas hasta la entrega de la
informacion de los negocios cerrados al area de Obras.

3. POLITICAS Y LINEAMIENTOS

Las cotizaciones de actividades no estandar las debe realizar el area de
Presupuestos.

Las ventas de materiales Hunter Douglas no tienen garantia.

Proyectos de menor cuantia (valor inferior a 5 millones de pesos), no se
cotizan por la unidad de Negocio de Obras sino que se direccionan a un
asesor comercial de materiales, quien adicionalmente le suministra al
cliente informacion de contacto de instaladores.

A clientes que histéricamente ejecuten las actividades en Drywall con sus
propios instaladores, solo se les cotiza Proyectos con Hunter Douglas.

Cuando el estudio de crédito del cliente no es favorable, la forma de pago
del contrato es 100% anticipado y cualquier adicional de obra debe ser
pagado por anticipado.

4. DEFINICIONES

Despiece de Materiales: Definir los materiales y las cantidades necesarias
para realizar una actividad de construccion.

Cotizacion: Documento que contiene ademas del precio del proyecto, el
alcance, las limitaciones, las especificaciones técnicas y las condiciones
comerciales.

Actividades estandar: Son las actividades de obra que mas cominmente
se presentan en cualquier tipo de Proyecto, por ejemplo, cielo rasos, muros
de altura no mayor a 3m, entrepisos, entre otras.

Contrato: Documento en el cual se establecen las obligaciones del
Contratante y el Contratista con respecto a la ejecucion de un proyecto, de
acuerdo a la cotizacién previamente aceptada.

Otrosi: Son modificaciones y/o adiciones que se realizan al contrato
inicialmente firmado. Pueden ser por ampliaciones en el tiempo de entrega,
actividades adicionales, cantidades adicionales, entre otras.

Prorroga: Ampliacién del plazo de ejecucién del proyecto.
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Pdélizas: Son contratos con compafiias de seguro que el Contratista toma a
favor del Contrate para garantizar la correcta ejecucion de los proyectos.
Tales como: buen manejo de anticipo, cumplimiento, estabilidad de obra,
responsabilidad civil, entre otros.

Anticipo: Es un valor que el Contratante debe pagar al Contratista para
iniciar la ejecucion del proyecto y se determina como un porcentaje sobre el
valor total del contrato.

5. CONTENIDO

TABLA 12.Descripcion de Actividades y Responsables - Procedimiento Venta
de Proyectos

Actividad Responsable

Planificar ruta para visitar las construcciones en
curso asegurando la asignacion de citas con las| Asesores(as) Comerciales
personas a cargo de las contrataciones.

Presentar los productos y servicios ofrecidos por
la organizacion y brindar asesoria al cliente de
acuerdo a sus requerimientos, hacer seguimiento
hasta lograr una solicitud de cotizacion.

Elaborar la cotizacion de acuerdo a los precios
establecidos para las actividades estandar y
enviarla al cliente. En caso de no ser actividades | Asesores(as) Comerciales
estandar, dirigir la solicitud al area de
Presupuestos.

Hacer seguimiento a la cotizacibn. De ser
necesario solicitar ajustes en los precios y enviar | Asesores(as) Comerciales
la cotizacién actualizada al cliente.

Asesores(as) Comerciales

Una vez aceptada la cotizacion por parte del
cliente, solicitar documentacion para el estudio de | Asesores(as) Comerciales
crédito.

Si el estudio de crédito del cliente resulta
favorable, gestionar la firma del contrato, la
expedicion de pdlizas y el pago del anticipo. Si es | Asesores(as) Comerciales
un proyecto de Hunter Douglas, realizar el pedido
del material.

Entregar toda la informacion del proyecto al
Arquitecto(a) Supervisor correspondiente y al| Asesores(as) Comerciales
Arquitecto(a) de Control de Costos de Obra.

Realizar recorrido de obra para verificar la

. ” Asesores(as) Comerciales
ejecucion del proyecto.
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Solicitar la cotizacidon de adicionales de obra al
area de Presupuestos.

Asesores(as) Comerciales

Legalizar los adicionales de obra aprobados por
el cliente.

Asesores(as) Comerciales

Solicitar las facturas, radicarlas y hacer
seguimiento al pago.

Asesores(as) Comerciales

Gestionar las garantias por las obras de Hunter
Douglas.

Asesores(as) Comerciales

Gestionar la devolucion de retegarantias.

Asesores(as) Comerciales

Fuente: Construccion propia
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13.DIAGRAMA DE FLUJO

ILUSTRACION 8. Venta de Proyectos

Venta de proyectos

Asesores comerclales

Visitar
edificaciones en
curso y solicitar

cita

Presentar los
producos y
servicios alcliente

Solicitar ajustes a
la cotizaciony
enviar al cliente

Elaborar
cotizacion

Clientelacepta
cotizdcion?

Si

Solicitar S
documentacion J

estudio de
crédito al cliente

Gestionar la fimadel
contrato, polizas y el
pago del antidpo

Realizar €l
pedido de
material

Archivar
cotizacion

Entregar informacion del
proyecto al Arquitecto
Supervisoryal Arquiteco de
Control de Costosde Cbra

8

Gestiorar las
garantias por las
obras de Hunter

Gestionar
devolucion de
Retegarantias

Douglas

Solicitar facturas,
radicarlas y hacer
seguimiento al pago

Legalizar
adicionales
aprobados por &l
cliente

Realizar recorrido
de obra para
verificar la

ejecucion del
proyecto

Solicitar la
cotizacion de
adicionales de obra
al area de
Presupuestos

Fuente: Construccion propia
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3.3.2 MANUAL DE PROCEDIMIENTO DE COTIZACION DE PROYECTOS

MANUAL DE _ ~
AD\ — 2ROCEDIMIENTO cob: VERSION: 01
ADIELA DE LOMBANA s.A. COTIZACION DE FECHA: PAG: 57 de

| PROYECTOS 09/MAYO/16 | 106

1. OBJETIVO

Establecer las actividades necesarias para elaborar las cotizaciones de
proyectos, de acuerdo con las politicas de la compafiia, la normatividad
vigente y los requerimientos de los clientes.

2. ALCANCE

Desde la recepcion de las solicitudes de cotizacion hasta la entrega de la
documentacion de los proyectos adjudicados

3. POLITICAS Y LINEAMIENTOS

No participar en convocatorias cuyo tipo de contrataciébn sea bajo la
modalidad de precio global fijo.

Solo se realizara el calculo de cantidades si se participa desde el inicio en
las especificaciones técnicas del proyecto.

No se realizaran proyectos cuyo valor sea menor a 10 SMMLV.

No se participard en proyectos de la Costa Atlantica, Santanderes y
Medellin.

4. DEFINICIONES

APU: Es la sigla de Analisis de Precios Unitarios. Es el valor unitario de
cada una de las actividades a realizar en relacion con sus costos directos.

AlU: Es la sigla de Administracion, Imprevistos y Utilidad. Son los costos
indirectos en los que se incurre para llevar a cabo cada una de las
actividades, es un porcentaje sobre los costos directos del proyecto.

Cotizacion: Documento que contiene ademas del precio del proyecto, el
alcance, las limitaciones, las especificaciones técnicas y las condiciones
comerciales.

Licitacion: Es una convocatoria para presentar ofertas de un proyecto con
un nivel mas estricto en cuanto tiempo de presentacion y requisitos
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Precio Global Fijo: Es un tipo de contrato en el cual el contratista recibe
una suma preestablecida como remuneracidon por la ejecucion de un
proyecto y por lo tanto, asume todos los costos adicionales en los que se
incurran.

Precio Fijo Unitario: Es un tipo de contrato en el cual se establecen
unidades y cantidades de obra y el valor del contrato resulta de la suma de
los productos de los precios unitarios por las cantidades de obra ejecutadas.

Administracion Delegada: Es un tipo de contrato en el cual el contratista
asume todos los trabajos necesarios para la ejecucion de una obra.

Especificaciones Técnicas: Es la documentacion de los materiales y
procesos de construccion.

Actividades estandar: Son las actividades de obra que mas comiunmente
se presentan en cualquier tipo de Proyecto, por ejemplo, cielo rasos, muros
de altura no mayor a 3m, entrepisos, entre otras.

Imprevistos de Obra: Son aquellos eventos no contemplados en la
ejecucion de una obra que pueden generar retrasos en las actividades y
costos adicionales.

Programacién de Obra: Es la organizacion cronolégica y el
establecimiento de los tiempos de ejecucion de cada una de las actividades
de una obra.

5. CONTENIDO

TABLA 13. Descripcion de Actividades y Responsables - Procedimiento
Cotizacion de Proyectos

Actividad Responsable

Recibir las solicitudes de cotizacion o las
invitaciones a participar en licitaciones, revisar si
de acuerdo a las politicas de la compafia se
participa. Si se participa, asignar a los(as) Director Comercial de
arquitectos(as) de presupuestos o a los Obras
asesores(as) comerciales, en caso de ser
actividades estandar. Si no se participa, se debe
informar al cliente.

Elaborar la cotizacion de acuerdo a los precios
establecidos para las actividades estandar y| Asesores(as) Comerciales
enviarla al cliente.

- . ., Director Comercial de
Visitar el lugar de ejecucion del proyecto para

iy S e Obras
verificar las condiciones fisicas de la obra y poder .
: -7 Arquitectos(as) de
determinar los costos indirectos.
Presupuestos
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Revisar las especificaciones técnicas. En el caso
de las licitaciones, revisar los pliegos de
condiciones.

Arquitectos(as) de
Presupuestos

Calcular cantidades solo si se participa desde el
inicio del proyecto con la elaboraciéon de las
especificaciones técnicas.

Arquitectos(as) de
Presupuestos

Determinar los valores unitarios para cada
actividad a presentar en la cotizacion a partir del
analisis de precios unitarios (APU) y los costos
indirectos o AIU (Administracion, Imprevistos,
Utilidad)

Arquitectos(as) de
Presupuestos

Elaborar la cotizacibn con la descripcion del
alcance y las limitaciones de cada actividad, las
especificaciones técnicas, cuadro de cantidades
y precios y las condiciones comerciales.

Arquitectos(as) de
Presupuestos

Revisar la cotizaciéon a enviar al cliente.

Director Comercial de
Obras

Enviar la cotizacion al cliente por correo
electronico. De ser necesario aclarar ciertas
condiciones que pueden generar que la
cotizacibn sea mas alta que las de la
competencia, realizar la entrega personalmente
en una visita a las instalaciones del cliente. En
caso de ser licitacion se debe reunir la
documentacion requerida y presentar toda la
oferta en fisico dentro de los plazos establecidos.

Director Comercial de
Obras
Arquitectos(as) de
Presupuestos

Revisar los ajustes solicitados por el cliente y
determinar de qué manera ajustar la cotizacion.

Director Comercial de
Obras

Realizar los cambios a la cotizacion y enviarla al
cliente por correo electronico.

Arquitectos(as) de
Presupuestos

Archivar la cotizacién en caso de no ser aceptada
por el cliente.

Arquitectos(as) de
Presupuestos

Recibir la carta de aceptacion de la propuesta y
gestionar legalizacion del contrato.

Director Comercial de
Obras

Revisar y dar visto bueno a las cantidades y
precios del contrato y solicitar modificaciones en
caso de ser necesario.

Director Comercial de
Obras

Revisar y dar visto bueno a las demas
condiciones del contrato y solicitar modificaciones
en caso de ser necesario.

Director de Proyectos

Tramitar la elaboracion de las pdlizas (garantias)
del contrato y de la cuenta de cobro por el
anticipo.

Secretaria de Obras
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Presentar el Proyecto y todas sus condiciones a
quien se encargara de ejecutarlo, entregandole
toda la documentacion correspondiente.

Director Comercial de
Obras
Arquitectos(as) de
Presupuestos

Entregar el presupuesto del Proyecto: costo de
materiales, mano de obra, equipos, gastos
administrativos al Arquitecto(a) de Control de
Costos de Obra.

Director Comercial de
Obras
Arquitectos(as) de
Presupuestos

Fuente: Construccion propia

6. DIAGRAMA DE FLUJO

ILUSTRACION 9. Cotizacion de Proyectos

Cotizaclon de proyectos
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Fuente: Construccion propia
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3.3.3 MANUAL DE PROCEDIMIENTO DE EJECUCION DE PROYECTOS

MANUAL DE ) .
ADIELA DE LOMBANA 5.4 EJ ECUCION DE FECHA: PAG: 61 de
' PROYECTOS 09/MAYO/16 | 106

1. OBJETIVO

Establecer las actividades necesarias para llevar a cabo la ejecucion de
proyectos de acuerdo con las especificaciones técnicas, las cantidades y el
cronograma establecido en el contrato asi como con la calidad ofrecida en
la propuesta comercial y el cumplimiento de las medidas de seguridad
industrial, salud ocupacional y gestibn ambiental establecidas en la
legislacién vigente.

. ALCANCE

Desde la recepcion de toda la documentacion del proyecto (Planos,
cotizacion, contrato pdlizas, entre otros) hasta la entrega del proyecto
terminado al cliente, a entera satisfaccion.

. POLITICAS Y LINEAMIENTOS

La facturacion se realiza una vez al mes teniendo en cuenta las fechas de
cierre de cada cliente.

Los pagos a los contratistas de mano de obra se realizan cada quince dias.

Todo adicional de obra debe tener autorizacion firmada por la persona con
las facultades para hacerlo.

Los adicionales de obra que superen el 30% del valor contratado se deben
legalizar con Otrosi.

. DEFINICIONES

Contrato: Documento en el cual se establecen las obligaciones del
Contratante y el Contratista con respecto a la ejecucion de un proyecto, de
acuerdo a la cotizacién previamente aceptada.

Otrosi: Son modificaciones y/o adiciones que se realizan al contrato
inicialmente firmado. Pueden ser por ampliaciones en el tiempo de entrega,
actividades adicionales, cantidades adicionales, entre otras.

Prorroga: Ampliacién del plazo de ejecucién del proyecto.
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Pdélizas: Son contratos con compafias de seguro que el Contratista toma a
favor del Contrate para garantizar la correcta ejecucién de los proyectos.
Tales como: buen manejo de anticipo, cumplimiento, estabilidad de obra,
responsabilidad civil, entre otros.

Anticipo: Es un valor que el Contratante debe pagar al Contratista para
iniciar la ejecucion del proyecto y se determina como un porcentaje sobre el
valor total del contrato.

Centro de Costo: Es una identificacibn contable que se asigna a cada
proyecto y con la cual se registran todos los costos que genera el proyecto.

Seguridad social: Es la cobertura que por ley cada trabajador debe tener
durante la ejecucion de un contrato civil de obra, consta de servicio salud
(EPS), pension (AFP) y riesgos laborales (ARL).

Planilla de pago: Es el documento en el cual el (la) Arquitecto(a) Residente
0 Arquitecto(a) Supervisor(a) registra la medicion de las actividades
ejecutadas por los contratistas de mano de obra y por lo tanto el valor a
pagar. En este documento adicionalmente se realizan las deducciones por
diferentes conceptos, como lo son las retenciones de ley, anticipos, entre
otros.

Acta de inicio de obra: Documento en el cual se deja constancia de las
condiciones, acuerdos y demas, entre Contratante y Contratista para iniciar
la ejecucidn del proyecto, en su totalidad o parcialmente.

Actas de ejecucion de obra: Documento que contiene la descripcién de
las actividades contratadas, las cantidades instaladas, el precio unitario, la
amortizacion del anticipo, la discriminacion del AIU, retegarantia,
descuentos y el valor a facturar. Estas actas y/o cortes de obra, se
denominan Actas parciales de obra y se realizan en la medida que el
proyecto avanza, hasta completar la totalidad de la obra contratada,
consolidandola en un acta final de obra.

Acta de suspensién de obra: Documento en el cual se deja constancia
sobre el tiempo de suspension de las actividades que se generan por
razones ajenas al Contratista y que por lo tanto, afectan los tiempos de
ejecucion. Con esta medida se pretende evitar reclamaciones futuras por
parte del Contratante, en cuanto a los tiempos de ejecucién establecidos.

Adicionales de obra: Pueden ser de dos tipos: 1) Extracontractual, es
decir, actividades que no se incluyeron en el contrato y por consiguiente no
tienen un valor unitario establecido o, 2) Por mayor cantidad de obra, son
actividades que si bien tienen un valor unitario establecido, estas exceden
las cantidades contractuales.
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Retegarantia: Es una retencién provisional que establece el Contratante,
con el fin de tener un fondo que le permita cubrir cualquier imprevisto que
se pueda generar por incumplimientos, dafios, pago de mano de obra que el
contratista pueda incumplir. Esta retencion se devuelve al Contratista, una
vez se liquida la obra a completa satisfaccion y se obtengan los respectivos
paz y salvos del proyecto.

5. CONTENIDO

TABLA 14. Descripcion de Actividades y Responsables - Procedimiento
Ejecucion de Proyectos

Actividad Responsable
Recibir la informacion y la documentacion del
proyecto (Planos, cotizacién, contrato, polizas,
entre otros), entregar al area contable el formato Director de Proyectos
de registro de obra para la verificacion del pago
del anticipo y la apertura del centro de costo.
Definir el personal que requiere el proyecto de
acuerdo al monto y la expectativa de facturacién
mensual (Arquitecto(a) Residente o Arquitecto(a)
Supervisor). Hacer la solicitud de personal a
Gestion del Talento Humano, en caso de ser
necesario.
Realizar reunién con el cliente para acordar la
fecha de inicio, la programacién de obra, la
coordinacion de logistica de acuerdo a las
condiciones de la obra y elaborar el acta de inicio

Director de Proyectos

Director de Proyectos
Arquitecto(a) Residente
y/o Arquitecto(a)

de obra. Supervisor
Realizar la solicitud de materiales, equipos e| Arquitecto(a) Residente
insumos de acuerdo a la programacion de la y/o Arquitecto(a)
obra. Solicitar caja menor para el proyecto. Supervisor

Arquitecto(a) Residente
y/o Arquitecto(a)
Supervisor

Seleccionar el personal de mano de obra apto
para realizar las actividades contratadas.

Verificar la afiliacibon a seguridad social del
personal de mano de obra y la certificacion de
trabajo en altura, programar examenes meédicos y
cursos de seguridad industrial y salud
ocupacional, si la obra lo requiere.

Gestionar los contratos del personal de mano de
obra.

Coordinadora de Salud
Ocupacional

Secretaria de Obras
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Garantizar que el personal de mano de obra
ejecute las actividades de acuerdo a las
especificaciones técnicas del proyecto, a la
programacion establecida y cumpliendo con las
normas de seguridad industrial.

Director de Proyectos
Arquitecto(a) Residente
y/o Arquitecto(a)
Supervisor

Tomar las medidas de las actividades ejecutadas,
realizar el acta parcial o final del proyecto y las
planillas de pago para el personal de mano de
obra.

Arquitecto(a) Residente
y/o Arquitecto(a)
Supervisor

Reportar novedades de personal a seguridad
social.

Coordinadora de Salud
Ocupacional

Realizar recorrido de verificaciéon de avance del
proyecto.

Director de Proyectos

Revisar y aprobar el acta parcial o final y las
planillas de pago para el personal de mano de
obra.

Director de Proyectos

Atender y dar solucion a las inconformidades

Arquitecto(a) Residente

presentadas por el personal de mano de obra con y/o Arquitecto(a)
respecto al pago. Supervisor
Entregar el acta parcial o final y gestionar la firma| Arquitecto(a) Residente
de la misma por el por el cliente o sus y/o Arquitecto(a)
representantes. Supervisor

Gestionar la elaboracion y radicacién de la
factura de acuerdo al acta parcial o final
aprobada por el cliente.

Secretaria de Obras

Solicitar la legalizacion de caja menor de acuerdo
a los soportes entregados por el (Ia) Arquitecto(a)
Residente y/o el (la) Arquitecto(a) Supervisor.

Secretaria de Obras

Solicitar al area de Presupuestos la cotizacion de
adicionales de obra de acuerdo a requerimientos
del cliente, tramitar la aprobacion del cliente y
ejecutar las actividades.

Arquitecto(a) Residente
y/o Arquitecto(a)
Supervisor

Presentar el informe de analisis de rentabilidades
y proyecciones de facturacién en la reunién de
comité de obras, implementar los ajustes.

Director de Proyectos

Hacer entrega del proyecto terminado al cliente.

Director de Proyectos
Arquitecto(a) Residente
y/o Arquitecto(a)
Supervisor

Reunir y radicar la documentacion que el
contratante solicita para devolucion de la
retegarantia.

Secretaria de Obras

Solicitar el cierre contable del proyecto.

Director de Proyectos

Fuente: Construccion propia

64




6. DIAGRAMA DE FLUJO

ILUSTRACION 10. Ejecucion de Proyectos
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3.3.4 MANUAL DE PROCEDIMIENTO DE CONTROL DE PROYECTOS

MANUAL DE _ ~
ADL RaCEDTENTG | COD: VERSION: 01
CONTROL DE | FECHA: .
PROYECTOS | 09/MAYO/16 | PAG: 66 de 106

1. OBJETIVO

Establecer las actividades necesarias para garantizar que la ejecucion de
los proyectos se realice de acuerdo al contrato y al presupuesto establecido,
es decir, que el costo de los equipos, los insumos, los materiales y la mano
de obra sean los correctos.

2. ALCANCE

Desde la recepcion del contrato y el presupuesto del proyecto hasta la
entrega de informe del mismo una vez haya concluido.

3. POLITICAS Y LINEAMIENTOS

El control de proyectos se realiza solo a aquellos cuyo valor sea igual o
mayor a ochenta millones de pesos.

4. DEFINICIONES

Centro de Costo: Es una identificaciébn contable que se asigna a cada
proyecto y con la cual se registran todos los costos que genera el proyecto.

Control presupuestal:

Material en piso: Es el material que ha sido despachado a la obra y por lo
tanto su costo ha sido cargado al proyecto.

Sobrecosto: Son los costos que no se incluyeron en el presupuesto del
proyecto pero que se generaron durante la ejecucién del mismo.

Adicionales de obra: Pueden ser de dos tipos: 1) Extracontractual, es
decir, actividades que no se incluyeron en el contrato y por consiguiente no
tienen un valor unitario establecido o, 2) Por mayor cantidad de obra, son
actividades que si bien tienen un valor unitario establecido, estas exceden
las cantidades contractuales.

Requisicion: Documento con el cual se realiza la solicitud de los
materiales, insumos y equipos necesarios para ejecutar el proyecto.
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Materiales estandar: Son los productos que mas comunmente se
necesitan para la ejecucién de las actividades de los proyectos, estos
siempre estan en el inventario de los puntos de venta.

Materiales especiales: Son los materiales que se necesitan de manera
particular para cada obra y que por lo tanto no se encuentran en el
inventario de los puntos de venta sino que se debe gestionar el pedido al

proveedor.

5. CONTENIDO

TABLA 15. Descripcion de Actividades y Responsables - Procedimiento Control

de Proyectos

Actividad

Responsable

Recibir el contrato y el presupuesto del
Proyecto: costo de materiales, mano de obra,
equipos, gastos administrativos, entre otros.

Arquitecto(a) de Control de
Obra

Ingresar al sistema contable los equipos,
INnsuMos y materiales necesarios para ejecutar
cada actividad asi como los valores de mano de
obra.

Arquitectos(as) de
Presupuestos

Capacitar al (la) Arquitecto(a) Residente y/o
Arquitecto(a) Supervisor(a) en el uso de las
herramientas de control de obra del sistema
contable.

Arquitecto(a) de Control de
Obra

Revisar y aprobar las solicitudes de material
realizadas por el (la) Arquitecto(a) Residente y/o
Arquitecto(a) Supervisor(a). Solicitar la
autorizacion de los costos adicionales que se
presenten.

Arquitecto(a) de Control de
Obra

Ampliar el presupuesto de acuerdo a los
sobrecostos y/o adicionales de obra autorizados.

Arquitecto(a) de Control de
Obra

Realizar visita a las obras y verificar que tanto el
material despachado como los pagos de mano
de obra y las actas correspondan a lo ejecutado.
Realizar informe de las inconsistencias
encontradas.

Arquitecto(a) de Control de
Obra

Verificar que las devoluciones queden aplicadas
al centro de costo correspondiente.

Arquitecto(a) de Control de
Obra

Liderar la elaboracion y presentacion del informe
de resultado del proyecto con todas las areas
involucradas.

Arquitecto(a) de Control de
Obra

Fuente: Construccion propia
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6. DIAGRAMA DE FLUJO

ILUSTRACION 11. Control de Proyectos
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3.4 ELABORACION DE LOS MANUALES DE DESCRIPCION DE CARGOS
DE LA UNIDAD DE NEGOCIO OBRAS

La descripcion de cargos es la documentacion de cada una de las funciones y
responsabilidades del personal de una organizacion, asi como los
requerimientos en cuanto a educacion, conocimientos especificos, experiencia
y habilidades.

Conforme a las necesidades de la organizacion Adiela de Lombana S.A., se
realiz6 la descripcion de cada uno de los cargos asociados a la unidad de
negocio de obras:

Director Comercial de Obras
Arquitecto de Presupuestos

Asesor Comercial de Obras
Asistente Comercial

Director de Obras

Arquitecto Supervisor y/o Residente
Coordinador de Salud Ocupacional
Secretaria de Obras

Arquitecto de Control de Obras

A continuacion se encuentra la explicacion del formato que se disefié para la
descripcion de cada uno de los cargos asociados a la unidad de negocio de
obras:

COD: VERSION: 01

ADL DESCRIPCION DE ]
CARGO FECHA: PAG: 69 de

ADIELA DE LOMBANA s.A 19/J U N IO/16 106

LOGO: Logo de la organizacion.

TITULO: Nombre del formato.

COD: Numeracién Unica asignada por la organizacion a cada manual.
FECHA: Fecha de elaboracion del manual.

VERSION: Numero de elaboracion o de revision del proceso. Se debe
actualizar conforme sea modificado.

PAG: Indica el nimero de pagina del total del manual.
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1. IDENTIFICACION DEL CARGO

Nombre del cargo: Nombre del cargo
Tipo de perfil: Administrativo, Comercial y/o Técnico
Jefe inmediato: Nombre del cargo del Jefe inmediato

Nombre de los cargos a los que direcciona, en
caso de no tener, escribir “No aplica”

Instrucciones de delegacion en caso de ausencia
temporal.

Direcciona a:

Delegaciones:

2. PROPOSITO DEL CARGO
Descripcidn clara, concreta y directa del proposito que debe cumplir el cargo.
3. RESPONSABILIDADES Y FUNCIONES

Siguiendo el concepto de mejora continua del sistema de gestion de la calidad,
las funciones de cada cargo deben asignarse a las siguientes
responsabilidades:

Gestidn de los recursos
Realizacion del producto
Responsabilidades de direccion
Medicién, analisis y mejora

4. HABILIDADES

Conforme a las necesidades de la organizacién Adiela de Lombana S.A., se
establecieron las habilidades listadas a continuacion, las cuales se describiran
y asignaran en la medida que apliquen a cada cargo:

Planificacion y Control
Habilidad de Direccién
Habilidad Comercial
Rigor Profesional

Toma de Decision
Desarrollo de Relaciones
Estabilidad Emocional
Actitud de Servicio
Experticia técnica

5. RELACIONES INTERNAS Y EXTERNAS
En la siguiente tabla se debe registrar cada una de las areas o terceros con los

gue cada cargo tiene relacion directa, se debe establecer el tipo de relacién
(interna o externa) y el objetivo de manera concreta y clara.
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Area / Tipo
Tercero Interna Externa

Objetivo

6. REPORTES A ENTREGAR

En la siguiente tabla se deben relacionar cada uno de los reportes que cada
cargo debe elaborar y presentar, especificando la frecuencia y a quien va
dirigido (Cliente).

Nombre Reporte Frecuencia Cliente(s)
Nombre del | Semanal, mensual, | Jefe inmediato, Gerente
reporte etc. general, etc.

7. REQUERIMIENTOS

La siguiente tabla tiene como fin registrar los requisitos de cada cargo en
cuanto a educacion (titulo y nivel educativo), experiencia y otros requisitos
propios del cargo.

Educacion
Titulo, por ejemplo: Arquitecto, Ingeniero, Administrador de empresas, etc.
[ ]Primaria [ ]Secundaria [ ]Técnico [ ]Tecndlogo
[ ] Profesional [ ]Especialista [ ] Maestria [ ] Doctorado
Experiencia

Definir el tiempo laboral minimo que debe cumplir una persona para ocupar
el cargo, por ejemplo: un (1) afio en cargos similares.

Otros Requisitos

Conocimientos especificos o0 manejo de herramientas, por ejemplo: Manejo
de Excel avanzado o interpretacion de planos.
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3.4.1 DESCRIPCION DE CARGO — DIRECTOR COMERCIAL DE OBRAS

COD: VERSION: 01

ADL DESCRIPCION DE ]
CARGO FECHA: PAG: 72 de

ADIELA DE LOMBANA s.». 19/J UN|0/16 106

1. IDENTIFICACION DEL CARGO

Nombre del cargo: Director Comercial de Obras
Tipo de perfil: Administrativo
Jefe inmediato: Gerente General
Arquitectos(as) de Presupuestos
Direcciona a: Asesores(as) Comerciales de Obras

Asistente Comercial

En caso de vacaciones, enfermedad, viaje o
Delegaciones: cualquier tipo de ausencia temporal, las funciones
seran delegadas entre el personal del area.

2. PROPOSITO DEL CARGO

Planificar, organizar, dirigir y supervisar las actividades necesarias para la
elaboracion de presupuestos de obra, asi como realizar la gestion comercial
gue garantice el cumplimiento de las metas financieras asignadas: volumen de
facturacion y margen de rentabilidad.

Establecer las politicas para la fijacion de los precios de venta y la aplicacion
de descuentos de los productos que se comercializan al por mayor y al detal,
asegurando el margen de rentabilidad esperado.

3. RESPONSABILIDADES Y FUNCIONES

Gestion de los recursos

1. Capacitar al personal del &rea.

2. Distribuir las convocatorias o solicitudes de cotizacion en las que se va a
participar entre los (las) Arquitectos(as) de Presupuestos y los (las)
Asesores(as) Comerciales.

Realizacién del producto

3. Visitar el lugar de ejecucion de los proyectos para definir los costos se
deben tener en cuenta.

4. Realizar las especificaciones técnicas de los proyectos.

5. Revisar las cotizaciones realizadas por los (las) Arquitectos(as) de
Presupuestos.
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6. Presentar personalmente las cotizaciones de los proyectos a los clientes,
solo en los casos que resulte necesario aclarar las razones por las cuales la
cotizacion puede estar mas alta que las propuestas de la competencia.

7. Definir los ajustes a las cotizaciones que considere necesarios para lograr
el cierre de negocios.

8. Recibir la aceptacion formal de las cotizaciones por parte del cliente.

9. Entregar la informacion y la documentaciéon de los proyectos adjudicados al
area de Obras y al area de Control de Obras.

10. Aprobar los contratos de los proyectos con respecto a cantidades y precios.

Responsabilidades de direccion

11.Establecer el presupuesto anual de ventas de la Unidad de Negocio de
Obras

12.Decidir participar o no en las convocatorias 0 solicitudes de cotizacion
recibidas.

13.Garantizar que la informacién de los archivos para calcular precios, costos
de materiales y valores de mano de obra sea correcta.

14.Obtener del area de Obras informacion actualizada de consumos de
material y de valores de mano de obra.

15.Acordar los costos de materiales con los proveedores para proyectos
puntuales.

16. Definir e informar las condiciones comerciales generales de la organizacion.

17.Dar instrucciones al Asistente Comercial sobre la fijacion de precios y
criterios de descuentos a nivel nacional.

Medicion, andlisis y mejora

18. Verificar que el personal del area cumpla las politicas de la organizacion.

19.Realizar y revisar los indicadores de gestion del area.

20.Desarrollar e implementar acciones de mejora de acuerdo a los resultados
de los indicadores de gestion.

4. HABILIDADES

Planificacién y Control: Capacidad para determinar de manera practica los
pasos a seguir para alcanzar los objetivos propuestos, asi como la capacidad
para encontrar oportunidades de mejora, desarrollar planes de accion y
llevarlos a cabo.

Habilidad de Direcciéon: Capacidad para liderar a su grupo de trabajo,
establecer directrices, estrategias, disefiar objetivos de trabajo claros y
alcanzarlos mediante una adecuada y proactiva gestion organizacional.

Habilidad Comercial: Capacidad para comunicar de manera clara y efectiva la

propuesta de valor de la organizacion logrando el cierre de negociaciones, asi
como la apertura y desarrollo de nuevos clientes.
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Rigor Profesional: Capacidad para utilizar la informacion, las normas, los
procedimientos y las politicas de la empresa con precision y eficacia para lograr
los estandares de calidad esperados.

Toma de Decision: Capacidad para elegir entre varias alternativas, aquellas
que son las viables para la consecucion de los objetivos, de acuerdo a un
analisis previo de los posibles riesgos y efectos.

Desarrollo de Relaciones: Capacidad para establecer y mantener relaciones
cordiales, reciprocas y calidas con sus clientes internos y externos.

Estabilidad Emocional: Madurez y control de sus impulsos emocionales,
tolerancia a la frustracion y seguridad en si mismo(a).

Actitud de Servicio: Disposicion para atender y dar respuesta de manera
oportuna a los requerimientos de sus clientes internos y externos.

Experticia técnica: Capacidad para entender y aplicar los conocimientos
técnicos del area de desempefio y mantenerlos actualizados.

5. RELACIONES INTERNAS Y EXTERNAS

Area / Tipo L
Tercero Interna | Externa Objetivo
Gerencia X Recibir informacién sobre objetivos
General organizacionales
Obtener informacién sobre proyecto a
cotizar.
Cliente X Re(.:lblr_, aceptacion formal de la
cotizacion.
Apoyar el proceso de especificacion
técnica.
Compras X Obtener informacibn de costos vy
Importaciones X tiempos de entrega de materiales.
Obtener informaciéon actualizada de
consumos de material y de valores de
Obras X
mano de Obra.
Entregar documentacion e informacion
Control del X detallada de los proyectos
Obras adjudicados.
Obtener informacion técnica de los
materiales.
Proveedores X
Acordar costos para  proyectos
puntuales.
Gestion del Vincular el personal idéneo para el
Talento X . b P
area.
Humano
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. Gestionar los viaticos necesarios para
Tesoreria X , - .
realizar visitas a clientes.
Contabilidad X ngahzar los gastos por visitas a
clientes.
6. REPORTES A ENTREGAR
Nombre Reporte Frecuencia Cliente(s)
Proyectos cotizados Mensual Gerente Comercial
Informe de gestion Trimestral Gerente General
AnaI|5|_s_ de Mensual Gerente General
rentabilidades
8. REQUERIMIENTOS
Educacion
Arquitecto(a) con maestria en administraciébn de empresas (MBA)
[ ] Primaria [ ]Secundaria [ ]Técnico [ ]Tecndlogo
[ ]Profesional [ ]Especialista [X] Maestria [ ] Doctorado
Experiencia

Minimo cinco (5) afios en cargos relacionados

Otros Requisitos

Manejo avanzado de Excel
Conocimientos de Software BIM

3.4.2 DESCRIPCION DE CARGO — ARQUITECTO DE PRESUPUESTOS

COD: VERSION: 01

ADL DESCRIPCION DE
CARGO FECHA: PAG: 75 de

ADIELA DE LOMBANA s 19/J U N I 0/16 106

1. IDENTIFICACION DEL CARGO

Nombre del cargo: Arquitecto(a) de Presupuestos
Tipo de perfil: Técnico - Comercial
Jefe inmediato: Director Comercial de Obras
Direcciona a: No aplica
En caso de vacaciones, enfermedad, viaje o
Delegaciones: cualquier tipo de ausencia temporal, las funciones
seran delegadas entre el personal del area.
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2. PROPOSITO DEL CARGO

Desarrollar las actividades necesarias para la elaboracion de presupuestos de
obra y la entrega de ofertas (cotizaciones y licitaciones) a los clientes.

3. RESPONSABILIDADES Y FUNCIONES

Gestion de los recursos
1. Elaborar las cotizaciones de proyectos en el tiempo estipulado.

Realizacién del producto

2. Solicitar al cliente toda la informacion del Proyecto: Planos,
Especificaciones, Tiempos de ejecucion, condiciones del lugar, horarios de
trabajo, entre otros.

3. Visitar el lugar de ejecucion de los proyectos para definir los costos que se
deben tener en cuenta.

4. Revisar las especificaciones técnicas de los proyectos y/o pliegos de
condiciones de las licitaciones.

5. Calcular cantidades, solo si se esta participando en el proceso de
especificacion.

6. Realizar el andlisis de precios unitarios (APU) de los proyectos.

7. Elaborar la cotizacion, solicitar aprobacion del Jefe inmediato y enviarla por
correo electrénico al cliente.

8. Reunir la documentacion solicitada y presentarla en fisico junto con la
cotizacion, en caso de ser licitacion.

9. Presentar personalmente las cotizaciones de los proyectos a los clientes,
sélo en los casos que resulte necesario aclarar las razones por las cuales la
cotizacion puede estar mas alta que las propuestas de la competencia.

10.Entregar la informacion y la documentacion de los proyectos adjudicados al
area de Obras y al area de Control de Obras.

11.Mantener actualizados los archivos de soporte de las ofertas: experiencia,
capacidad economica, certificaciones de obra.

12.Llevar un archivo de las memorias con las que se calcularon los precios de
las ofertas presentadas.

13.Obtener del area de Obras informacion actualizada de consumos de
material y de valores de mano de Obra.

Medicion, andlisis y mejora

14.Proponer las acciones de mejora que considere necesarias.

15.Implementar acciones de mejora de acuerdo a las instrucciones del Jefe
inmediato.

4. HABILIDADES
Habilidad Comercial: Capacidad para comunicar de manera clara y efectiva la

propuesta de valor de la organizacion logrando el cierre de negociaciones, asi
como la apertura y desarrollo de nuevos clientes.
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Rigor Profesional: Capacidad para utilizar la informacion, las normas, los
procedimientos y las politicas de la empresa con precision y eficacia para lograr
los estdndares de calidad esperados.

Desarrollo de Relaciones: Capacidad para establecer y mantener relaciones
cordiales, reciprocas y calidas con sus clientes internos y externos.

Estabilidad Emocional: Madurez y control de sus impulsos emocionales,
tolerancia a la frustracion y seguridad en si mismo(a).

Actitud de Servicio: Disposicion para atender y dar respuesta de manera
oportuna a los requerimientos de sus clientes internos y externos.

Experticia técnica: Capacidad para entender y aplicar los conocimientos
técnicos del area de desempefio y mantenerlos actualizados.

5. RELACIONES INTERNAS Y EXTERNAS

Area/ Tipo L
P Objetivo
Tercero Interna | Externa
Obtener informacioén sobre los objetivos a
alcanzar y las estrategias a implementar.
Director Obtener informacion de archivos para
Comercial de X calcular precios, costos de materiales,
Obras valores de mano de obra.
Obtener aprobacion de las cotizaciones
realizadas.
. Obtener informacion sobre proyecto a
Cliente X . proy
cotizar.
Obras X . . .
Control_del Entregar documentacion e informacion
X detallada de los proyectos adjudicados.
Obras
Solicitar informaciébn de costos de
Proveedores X :
materiales.
. Gestionar los viaticos necesarios para
Tesoreria X . - :
realizar visitas a clientes.
Contabilidad X Legalizar los gastos por visitas a clientes.

6. REPORTES A ENTREGAR

Nombre Reporte Frecuencia Cliente(s)
Proyectos cotizados Mensual Director Comercial de Obras
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7. REQUERIMIENTOS

Educacion

Arquitecto(a)
[ ]Primaria [ ]Secundaria [ ]Técnico [ ]Tecndlogo
[ X ] Profesional [ ]Especialista [ ]Maestria [ ] Doctorado

Experiencia

Minimo un (1) afio en cargos relacionados

Otros Requisitos

Manejo Avanzado de Excel

3.4.3 DESCRIPCION DE CARGO — ASESOR COMERCIAL DE

PROYECTOS
ADL pESCRIPCION | “OP" VERSION: 01
oA DE oMBAA DE CARGO | FECHA: PAG: 78 de

| 19/JUNIO/16 | 106

1. IDENTIFICACION DEL CARGO

Nombre del cargo: Asesor Comercial de Obras
Tipo de perfil: Comercial

Jefe inmediato: Director Comercial de Obras
Direcciona a: No aplica

En caso de vacaciones, enfermedad, viaje o
cualquier tipo de ausencia temporal, las funciones
seran delegadas de acuerdo a instrucciones del
Jefe inmediato.

Delegaciones:

2. PROPOSITO DEL CARGO

Realizar la gestiébn comercial necesaria para la apertura de mercado y el cierre
de negocios de acuerdo a las politicas de la organizacion y garantizando el
cumplimiento de las metas de venta asignadas.

3. RESPONSABILIDADES Y FUNCIONES

Gestion de los recursos
1. Elaborar las cotizaciones de proyectos en el tiempo estipulado.
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Realizacion del producto

2. Visitar las construcciones en curso con el fin de conseguir citas con las
personas a cargo de las contrataciones.

3. Presentar los productos y servicios ofrecidos por la organizacién y brindar
asesoria al cliente de acuerdo a sus requerimientos, hacer seguimiento a
hasta lograr una solicitud de cotizacién.

4. Si son actividades estandar, elaborar la cotizacién y enviarla al cliente, de
lo contrario dirigir la solicitud al &rea de Presupuestos.

5. Presentar personalmente las cotizaciones a los clientes, sélo en los casos
gue resulte necesario aclarar las razones por las cuales la cotizacién puede
estar mas alta que las propuestas de la competencia.

6. Hacer seguimiento a las cotizaciones y solicitar al Jefe inmediato los
ajustes que considere necesarios para lograr el cierre de negocios.

7. Recibir la aceptaciéon formal de las cotizaciones por parte del cliente.

8. Solicitar al cliente la documentacion para el estudio de crédito.

9. Gestionar la firma del contrato, la expedicion de pdlizas y el pago del
anticipo.

10.Si se trata de un proyecto de Hunter Douglas, realizar el pedido del
material.

11.Entregar la informacion y la documentacion de los proyectos adjudicados al
area de Obras y al area de Control de Obras.

12.Realizar recorrido de obra para verificar la ejecucion del proyecto.

13.Gestionar los adicionales de obra (cotizacion, aprobacion y legalizacion)

14. Solicitar las facturas, radicarlas y realizar seguimiento al pago.

15. Tramitar las garantias de Hunter Douglas.

16. Gestionar la devolucion de retegarantias.

Medicidn, andlisis y mejora

17.Proponer las acciones de mejora que considere necesarias.

18.Implementar acciones de mejora de acuerdo a las instrucciones del Jefe
inmediato.

4. HABILIDADES
Habilidad Comercial: Capacidad para comunicar de manera clara y efectiva la
propuesta de valor de la organizacion logrando el cierre de negociaciones, asi

como la apertura y desarrollo de nuevos clientes.

Experticia técnica: Capacidad para entender y aplicar los conocimientos
técnicos del area de desempefio y mantenerlos actualizados.

Planificacién: Capacidad para determinar de manera practica los pasos a
seguir para alcanzar los objetivos propuestos.

Desarrollo de Relaciones: Capacidad para establecer y mantener relaciones
cordiales, reciprocas y calidas con sus clientes internos y externos.
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Estabilidad Emocional: Madurez y control de sus impulsos emocionales,
tolerancia a la frustracion y seguridad en si mismo(a).

Actitud de Servicio: Disposicion para atender y dar respuesta de manera
oportuna a los requerimientos de sus clientes internos y externos.

5. RELACIONES INTERNAS Y EXTERNAS

Area / Tipo L

Tercero Interna | Externa Objetivo
Obtener informacion sobre los objetivos
a alcanzar y las estrategias a

Director implementar.

Comercial de X Obtener la informacion de precios para

Obras elaborar cotizaciones.

Obtener autorizacibn para ajustar
precios en las cotizaciones.
Obtener informacién del proyecto a

Cliente X co_tlzar. ——

Brindar acompafiamiento en los
procesos de garantia (Hunter Douglas).

Entregar documentacion para el estudio
de crédito y solicitar confirmacion de

Cartera X pago de anticipo
Obtener informacion sobre el estado de
cuenta de los clientes.

Obras X Verificar la ejecucion de los proyectos.
Entregar documentacion e informacién

Control  del -

X detallada de los proyectos adjudicados.

Obras
Obtener informacion técnica de los
materiales.

Proveedores X — —— -
Solicitar acompafiamiento para el cierre
de negocios (Hunter Douglas)

. Gestionar los viaticos necesarios para

Tesoreria X : - .
realizar visitas a clientes.

Contabilidad X L(_agallzar los gastos por visitas a
clientes.

6. REPORTES A ENTREGAR
Nombre Reporte Frecuencia Cliente(s)

Proyectos cotizados

Mensual

Director Comercial de Obras
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7. REQUERIMIENTOS

Educacion
Técnico en construccion
[ ] Primaria [ ]Secundaria [ X]Técnico [ ]Tecndlogo

[ ]Profesional [ ]Especialista [ ] Maestria [ ] Doctorado

Experiencia

Minimo un (1) afio en cargos relacionados
Otros Requisitos

Interpretacion de planos

Manejo intermedio de Excel

3.4.4 DESCRIPCION DE CARGO — ASISTENTE COMERCIAL

) D: VERSION: 01
ADL DESCRIPCION DE co ,SO 0
CARGO FECHA: PAG: 81 de

ADIELA DE LOMBANA A 19/JUNIO/16 106

1. IDENTIFICACION DEL CARGO

Nombre del cargo: Asistente Comercial

Tipo de perfil: Comercial - Administrativo
Jefe inmediato: Director Comercial de Obras
Direcciona a: No aplica

En caso de vacaciones, enfermedad, viaje o
cualquier tipo de ausencia temporal, las funciones
seran delegadas de acuerdo a instrucciones del
Jefe inmediato.

Delegaciones:

2. PROPOSITO DEL CARGO

Desarrollar las actividades necesarias para apoyar la gestion comercial con
respecto a la fijacién de precios y aplicacion de descuentos de acuerdo con las
politicas de la organizacion.

3. RESPONSABILIDADES Y FUNCIONES

Gestion de los recursos

1. Garantizar la respuesta oportuna a las solicitudes de descuentos para el
cierre de negocios.
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Realizacion del producto
2. Obtener informacion de costos de materiales del drea de Compras y del
area de Importaciones.

3. Definir el costo de los productos a nivel nacional.

4. Mantener actualizados los archivos de costos, precios y margenes.

5. Ingresar las listas de precios al software contable.

6. Programar los descuentos en el software de acuerdo a los criterios
establecidos.

7. Hacer cumplir las politicas de margenes minimos establecidos por la

Gerencia General.

8. Recibir las solicitudes de descuentos comerciales adicionales, realizar la
evaluacion correspondiente y dar respuesta de acuerdo a las politicas de la
organizacion.

9. Establecer precios para los negocios cuyo despacho se realice a ciudades
donde no se tengan puntos de venta.

10.Hacer seguimiento al proceso de legalizacion de los contratos de Obra.

Medicion, andlisis y mejora

11.Proponer las acciones de mejora que considere necesarias.

12.Implementar acciones de mejora de acuerdo a las instrucciones del Jefe
inmediato.

4. HABILIDADES

Desarrollo de Relaciones: Capacidad para establecer y mantener relaciones
cordiales, reciprocas y calidas con sus clientes internos.

Estabilidad Emocional: Madurez y control de sus impulsos emocionales,
tolerancia a la frustracion y seguridad en si mismo(a).

Actitud de Servicio: Disposicidbn para atender y dar respuesta de manera
oportuna a los requerimientos de sus clientes internos y externos.

Rigor Profesional: Capacidad para utilizar la informacién, las normas, los

procedimientos y las politicas de la empresa con precision y eficacia para lograr
los estandares de calidad esperados.
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5. RELACIONES INTERNAS Y EXTERNAS

Area/ Tipo L
P Objetivo
Tercero Interna | Externa
Gerente X Obtener informaciéon acerca de los
General margenes minimos permitidos.
Obtener informacion sobre los objetivos
a alcanzar y las estrategias a
. implementar.
Director - . —
: Obtener instrucciones sobre la fijacion
Comercial X . e
de precios y criterios de descuentos a
de Obras ) :
nivel nacional.
Obtener aprobacién de precios para
negocios especiales.
Obtener informacién sobre los negocios
Asesores . . .
. X gue requieren mejores precios 0
comerciales
descuento.
Obtener informacion de costos vy
Compras X : :
tiempos de entrega de materiales.

6. REPORTES A ENTREGAR

Nombre Reporte Frecuencia Cliente(s)
Analls[s. de Mensual Director Comercial de Obras
rentabilidades

7. REQUERIMIENTOS
Educacion
Técnico en administracion de empresas
[ ] Primaria [ ]Secundaria [ X]Técnico [ ]Tecndlogo
[ ]Profesional [ ]Especialista [ ] Maestria [ ] Doctorado
Experiencia

Minimo un (1) afio en cargos relacionados

Otros Requisitos

Manejo intermedio de Excel
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3.4.5 DESCRIPCION DE CARGO - DIRECTOR DE OBRAS

ADIELA DE LOMBANA s.A

DESCRIPCION DE

COD: VERSION: 01

CARGO FECHA: PAG: 84 de
19/JUNIO/16 | 106

1. IDENTIFICACION DEL CARGO

Nombre del cargo:

Director de Obras

Tipo de perfil:

Administrativo

Jefe inmediato:

Gerente General

Direcciona a:

Arquitectos(as) Residentes
Arquitectos(as) Supervisores(as)
Coordinador(a) de Salud Ocupacional
Secretaria de Obras

Delegaciones:

En caso de vacaciones, enfermedad, viaje o
cualquier tipo de ausencia temporal, las funciones
seran delegadas entre el personal del area.

2. PROPOSITO DEL CARGO

Planificar, organizar, dirigir y supervisar las actividades necesarias para llevar a
cabo la ejecucion de los proyectos adjudicados garantizando e cumplimiento de
las metas financieras asignadas: volumen de facturacion y margen de

rentabilidad.

3. RESPONSABILIDADES Y FUNCIONES

Gestion de los recursos

1. Capacitar al personal del area.
2. Distribuir los proyectos adjudicados entre los (las) Arquitectos(as) de
Residentes y los (las) Arquitectos(as) Supervisores(as).

Realizacién del producto
3. Entregar al area de Cartera el formato de registro de obra para la
verificacion del pago del anticipo

No ok

Solicitar al area Contable la apertura del centro de costo.
Gestionar la legalizacién de los adicionales de obra.
Hacer entrega del proyecto terminado al cliente.

Solicitar el cierre contable de los proyectos
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Responsabilidades de direccion

8. Revisar y aprobar los contratos de los proyectos excepto lo que se refiera a
cantidades y precios.

9. Recibir la informacién y la documentacion del proyecto (Planos, cotizacion,
contrato, pélizas, entre otros).

10. Solicitar al &rea de Gestion del Talento Humano el personal necesario para
la ejecucién de cada proyecto.

11.Acordar con el cliente la fecha de inicio, la programaciéon de obra, la
coordinacion de la logistica y elaborar el acta de inicio de obra.

12.Garantizar que el personal de mano de obra ejecute las actividades de
acuerdo a las especificaciones técnicas del proyecto, a la programacion
establecida y al cumplimiento de las normas de seguridad industrial.

13.Realizar recorrido de verificacion de avance del proyecto.

14.Hacer seguimiento al estado de cuenta del cliente.

15.Revisar y aprobar el acta parcial o final y las planillas de pago para el
personal de mano de obra.

16.Dar solucion a las novedades que se presenten durante la ejecucion de los
proyectos.

17.Responder a los comunicados de obra asi como a las inconformidades que
presenten los clientes.

Medicion, andlisis y mejora

18.Presentar el informe de andlisis de rentabilidades y proyecciones de
facturacion en la reunion de comité de obras, implementar los ajustes
acordados.

19. Verificar que el personal del area cumpla las politicas de la organizacion.

20.Realizar y revisar los indicadores de gestion del area.

21.Desarrollar e implementar acciones de mejora de acuerdo a los resultados
de los indicadores de gestion.

4. HABILIDADES

Planificacién y Control: Capacidad para determinar de manera practica los
pasos a seguir para alcanzar los objetivos propuestos, asi como la capacidad
para encontrar oportunidades de mejora, desarrollar planes de accion y
llevarlos a cabo.

Habilidad de Direcciéon: Capacidad para liderar a su grupo de trabajo,
establecer directrices, estrategias, disefiar objetivos de trabajo claros vy
alcanzarlos mediante una adecuada y proactiva gestion organizacional.

Experticia técnica: Capacidad para entender y aplicar los conocimientos
técnicos del area de desempefio y mantenerlos actualizados.

Rigor Profesional: Capacidad para utilizar la informacién, las normas, los

procedimientos y las politicas de la empresa con precision y eficacia para lograr
los estandares de calidad esperados.
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Toma de Decision: Capacidad para elegir entre varias alternativas, aquellas
que son las viables para la consecucion de los objetivos, de acuerdo a un
analisis previo de los posibles riesgos y efectos.

Estabilidad Emocional: Madurez y control de sus impulsos emocionales,
tolerancia a la frustracion y seguridad en si mismo(a).

Desarrollo de Relaciones: Capacidad para establecer y mantener relaciones
cordiales, reciprocas y calidas con sus clientes internos y externos.

Habilidad Comercial: Capacidad para comunicar de manera clara y efectiva la
propuesta de valor de la organizacion logrando el cierre de negociaciones, asi
como la apertura y desarrollo de nuevos clientes.

Actitud de Servicio: Disposicion para atender y dar respuesta de manera
oportuna a los requerimientos de sus clientes internos y externos.

5. RELACIONES INTERNAS Y EXTERNAS

Area/ Tipo L
P Objetivo
Tercero Interna | Externa
Gerencia X Recibir informacion sobre objetivos
General organizacionales
Entregar  informaciébn  sobre la
ejecucion del proyecto.
Cliente X Obtener autorizacién de adicionales
de obra.
Dar solucion a las inconformidades.
Obtener documentacion e informacion
Presupuestos X detallada sobre los  proyectos
adjudicados.
Control del Entregar informacién sobre los
X . .
Obras adicionales de obra autorizados.
Cartera X Obtener estado de cuenta del cliente.
Obtener informacién técnica de los
materiales.
Proveedores X - — -
Obtener informacion tiempos de
entrega de materiales.
Gestion  del Vincular el personal idéneo para el
Talento X . P P
area.
Humano
. Gestionar los viaticos necesarios para
Tesoreria X : -
realizar visitas a las obras.
Solicitar apertura y cierre de centros
. de costo.
Contabilidad X . —
Legalizar los gastos por visitas a
obras.
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6. REPORTES A ENTREGAR

Nombre Reporte Frecuencia Cliente(s)
Analisis de rentabilidades
y proyeccion de Mensual Gerente General
facturacion
Informe de gestion Trimestral Gerente General

7. REQUERIMIENTOS

Educacion
Ingeniero civil
[ ] Primaria [ ]Secundaria [ ]Técnico [ ]Tecndlogo
[ X] Profesional [ ] Especialista [ ] Maestria [ ] Doctorado
Experiencia

Minimo cinco (5) afios en cargos relacionados

Otros Requisitos

Manejo avanzado de Excel

3.4.6 DESCRIPCION DE CARGO — ARQUITECTO SUPERVISOR Y/O

RESIDENTE

ADL

ADIELA DE LOMBANA s.A.

DESCRIPCION DE | “OF" VERSION: 01
CARGO FECHA: PAG: 87 de
19/JUNIO/16 | 106

1. IDENTIFICACION DEL CARGO

Nombre del cargo:

Arquitecto(a) Supervisor(a) y/o Residente

Tipo de perfil:

Administrativo

Jefe inmediato:

Director de Proyectos

Direcciona a:

Personal de mano de obra (Contratistas)

Delegaciones:

En caso de vacaciones, enfermedad, viaje o
cualquier tipo de ausencia temporal, las funciones
seran delegadas de acuerdo a instrucciones del

Jefe inmediato.
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2. PROPOSITO DEL CARGO

Garantizar que las actividades de obra se desarrollen de acuerdo a las
especificaciones técnicas, las cantidades y el cronograma establecido en el
contrato.

3. RESPONSABILIDADES Y FUNCIONES

Gestion de los recursos

1. Seleccionar el personal de mano de obra idéneo para cada actividad.

2. Realizar la solicitud de materiales, equipos e insumos de acuerdo a la
programacion de la obra.

3. Solicitar y administrar la caja menor para el proyecto.

Realizacién del producto

4. Recibir informacion detallada y la documentacion del proyecto (Planos,
cotizacion, contrato, pdlizas, entre otros).

5. Acordar con el cliente la fecha de inicio, la programacion de obra, la
coordinacion de la logistica y elaborar el acta de inicio de obra.

6. Garantizar que el personal de mano de obra ejecute las actividades de
acuerdo a las especificaciones técnicas del proyecto, la calidad ofrecida y
cumpliendo con la programacién establecida.

7. Tomar las medidas de las actividades ejecutadas, realizar el acta parcial o
final del proyecto y las planillas de pago para el personal de mano de obra.

8. Atender y dar solucion a las inconformidades presentadas por el personal
de mano de obra con respecto a la planilla de pago.

9. Entregar el acta parcial o final y gestionar la firma de la misma por el por el
cliente o sus representantes.

10.Solicitar al area de Presupuestos la cotizacion de adicionales de obra de
acuerdo a requerimientos del cliente.

11.Dar solucion a las novedades que se presenten durante la ejecucion de los
proyectos.

12.Responder a las inconformidades que presenten los clientes.

13.Hacer entrega del proyecto terminado al cliente.

Medicion, analisis y mejora

14.Proponer las acciones de mejora que considere necesarias.

15.Implementar acciones de mejora de acuerdo a las instrucciones del Jefe
inmediato.

4. HABILIDADES

Planificacion y Control: Capacidad para determinar de manera practica los
pasos a seguir para alcanzar los objetivos propuestos, asi como la capacidad
para encontrar oportunidades de mejora, desarrollar planes de accion y
llevarlos a cabo.
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Habilidad de Direccion: Capacidad para liderar a su grupo de trabajo,
establecer directrices, estrategias, disefiar objetivos de trabajo claros y
alcanzarlos mediante una adecuada y proactiva gestion organizacional.

Experticia técnica: Capacidad para entender y aplicar los conocimientos
técnicos del area de desempefio y mantenerlos actualizados.

Rigor Profesional: Capacidad para utilizar la informacion, las normas, los
procedimientos y las politicas de la empresa con precision y eficacia para lograr
los estandares de calidad esperados.

Toma de Decision: Capacidad para elegir entre varias alternativas, aquellas
que son las viables para la consecucion de los objetivos, de acuerdo a un
analisis previo de los posibles riesgos y efectos.

Desarrollo de Relaciones: Capacidad para establecer y mantener relaciones
cordiales, reciprocas y calidas con sus clientes internos y externos.

Estabilidad Emocional: Madurez y control de sus impulsos emocionales,
tolerancia a la frustracion y seguridad en si mismo(a).

Actitud de Servicio: Disposicion para atender y dar respuesta de manera
oportuna a los requerimientos de sus clientes internos y externos.

5. RELACIONES INTERNAS Y EXTERNAS
Area / Tipo
Tercero Interna | Externa

Objetivo

Obtener informacion sobre los objetivos a
alcanzar y las estrategias a implementar.

Director de Obtener aprobacién de las actas de obra
Proyectos y planillas de pago.

Obtener solucibn a las novedades
presentadas en la ejecucion del proyecto.
Entregar informacion sobre la ejecucion
del proyecto.

Cliente X Obtener autorizacion de adicionales de
obra.

Dar solucién a las inconformidades.

Obtener documentacion e informacion
detallada sobre los proyectos
Presupuestos X adjudicados.

Solicitar cotizacibn de adicionales de
obra.

Entregar informacion sobre los
adicionales de obra autorizados.

Control del

X Gestionar solicitud de  materiales,
Obras

insumos y/o equipos adicionales al
presupuesto.
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Obtener informacion técnica de los
Proveedores X materiales.
Obtener informacién tiempos de entrega
de materiales.
Salud X Solicitar aprobacion del personal de
Ocupacional mano de obra.
Sistemas X Soll_czltar compu_tador, impresora y demas
equipos de oficina para cada proyecto.
. Gestionar los viaticos necesarios para la
Tesoreria X "y
supervision de los proyectos.
Contabilidad X Legalizar los gastos para la supervision
de los proyectos.

6. REPORTES A ENTREGAR

Nombre Reporte

Frecuencia Cliente(s)

Proyeccion de
facturacion

Mensual Director de Proyectos

7. REQUERIMIENTOS

Educacion

Arquitecto(a)

[ ]Primaria [ ]Secundaria [ ]Técnico [ ]Tecndlogo
[ X ] Profesional [ ]Especialista [ ] Maestria [ ] Doctorado

Experiencia

Minimo cinco (5) afios en cargos relacionados

Otros Requisitos

Manejo avanzado de Excel

90




3.4.7 DESCRIPCION DE CARGO — COORDINADOR DE SALUD

OCUPACIONAL

DL DESCRIPCION DE | O V'?RSK)N: 01
CARGO FECHA: PAG: 91 de
19/JUNIO/16 | 106

ADIELA DE LOMBANA s,

1. IDENTIFICACION DEL CARGO

Nombre del cargo: Coordinador(a) de Salud Ocupacional
Tipo de perfil: Administrativo

Jefe inmediato: Director de Proyectos

Direcciona a: No aplica

Delegaciones:

En caso de vacaciones, enfermedad, viaje o
cualquier tipo de ausencia temporal, las funciones
seran delegadas de acuerdo a las instrucciones del
Jefe inmediato.

2.

PROPOSITO DEL CARGO

Planificar, coordinar y supervisar las actividades necesarias para asegurar el
cumplimiento de las normas de salud ocupacional y seguridad industrial tanto al
interior de la organizacién como en cada uno de los proyectos de obra civil que
se ejecuten.

Disefiar e implementar el Sistema de Gestion de Seguridad y Salud en el
Trabajo (SG-SST).

3. RESPONSABILIDADES Y FUNCIONES

Realizacién del producto

1.

Verificar la documentacion aportada por el personal de mano de obra
(planillas de seguridad social, examenes médicos, certificacion de trabajo
en altura).

Coordinar la toma de exdmenes meédicos, certificacion de trabajo en alturas.
Realizar la afiliacién a la ARL del personal de mano de obra.

Garantizar que la documentacion del personal de mano de obra esté
siempre vigente.

Entregar la documentacion verificada del personal de mano de obra a los
Arquitectos(as) Supervisores(as) y/o Residentes y a la administracion de
los proyectos en ejecucion.

Coordinar y apoyar las actividades de prevencion para el personal de mano
de obra con el (los) SISO de cada proyecto o el acompafiamiento de la
ARL.
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7. Realizar inspecciones en cada proyecto y a nivel interno en la organizacion
para verificar el cumplimiento de las normas de salud ocupacional y
seguridad industrial.

8. Verificar el estado de la maquinaria y el equipo necesario para la ejecucion
de los proyectos.

9. Informar los descuentos a realizar al personal de mano de obra por
concepto de examenes, certificaciones de trabajo en altura y pago de
seguridad social.

10.Coordinar las capacitaciones para el personal administrativo.

11.Realizar la investigacion de accidentes e incidentes.

12.Hacer seguimiento a los casos meédicos por accidentes laborales y
gestionar atencion por parte de la ARL.

13.Asegurar que el personal administrativo cuente con las condiciones
ergonémicas adecuadas en su area de trabajo.

14.Hacer seguimiento a los casos meédicos por accidentes laborales y
gestionar atencion por parte de la ARL.

Medicion, andlisis y mejora

15.Realizar y revisar los indicadores de gestion del area.

16.Desarrollar e implementar acciones de mejora de acuerdo a los resultados
de los indicadores de gestion.

4. HABILIDADES

Planificacién y Control: Capacidad para determinar de manera préactica los
pasos a seguir para alcanzar los objetivos propuestos, asi como la capacidad
para encontrar oportunidades de mejora, desarrollar planes de accion y
llevarlos a cabo.

Rigor Profesional: Capacidad para utilizar la informacién, las normas, los
procedimientos y las politicas de la empresa con precision y eficacia para lograr
los estandares de calidad esperados.

Desarrollo de Relaciones: Capacidad para establecer y mantener relaciones
cordiales, reciprocas y calidas con sus clientes internos y externos.

Estabilidad Emocional: Madurez y control de sus impulsos emocionales,
tolerancia a la frustracion y seguridad en si mismo(a).

Actitud de Servicio: Disposicion para atender y dar respuesta de manera
oportuna a los requerimientos de sus clientes internos y externos.

Experticia técnica: Capacidad para entender y aplicar los conocimientos
técnicos del area de desempeiio y mantenerlos actualizados.
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5. RELACIONES INTERNAS Y EXTERNAS

Area / Tipo L
P Objetivo
Tercero Interna | Externa
Obtener informacion sobre los objetivos a
Director de X alcanzar y las estrategias a implementar.
Proyectos Obtener documentacion e informacién
detallada de los proyectos adjudicados.
Obtener los recursos necesarios para la
Compras X . R} )
adecuacion de areas de trabajo.
. Gestionar los viaticos necesarios para
Tesoreria X o .
realizar inspecciones a obras.
Contabilidad X Legalizar los gastos por inspecciones a
obras.

6. REPORTES A ENTREGAR

Nombre Reporte Frecuencia | Cliente(s)

Informe de actividades

realizadas, accidentes y | Mensual Director de Proyectos
acciones correctivas

Informe de gestion Trimestral Gerente General

7. REQUERIMIENTOS

Educacion

Profesional en Salud Ocupacional

[ ] Primaria
[ X ] Profesional

[ ] Secundaria
[ ] Especialista [ ] Maestria

[ ] Técnico

[ ] Tecndlogo
[ ] Doctorado

Experiencia

Minimo dos (2) afios en cargos relacionados

Otros Requisitos

Manejo intermedio de Office

93




3.4.8 DESCRIPCION DE CARGO — SECRETARIA DE OBRAS

ADL DESCRIPCION DE | “OP" VERSION: 01
CARGO FECHA: PAG: 94 de

ADIELA DE LOMBANA 5.4 19/J U N | 0/16 106

1. IDENTIFICACION DEL CARGO

Nombre del cargo: Secretaria de Obras
Tipo de perfil: Administrativo

Jefe inmediato: Director de Proyectos
Direcciona a: No aplica

Delegaciones:

En caso de vacaciones, enfermedad, viaje o
cualquier tipo de ausencia temporal, las funciones
seran delegadas de acuerdo a instrucciones del
Jefe inmediato.

2.

PROPOSITO DEL CARGO

Realizar las labores administrativas que aseguren el buen funcionamiento del
area cumpliendo con las politicas de la organizacion y las expectativas de los
clientes.

3.

RESPONSABILIDADES Y FUNCIONES

Gestion de los recursos

1.

Garantizar la realizacion de las actividades en el tiempo correcto y con la
calidad esperada.

Realizacién del producto

2.

7.

8.

9.

Solicitar la elaboracion de las pélizas de cada proyecto, gestionar las firmas
correspondientes y entregar al cliente de manera oportuna.

Gestionar la legalizacién de los contratos de cada proyecto.

Solicitar cuentas de cobro por anticipos.

Garantizar que la documentacién de cada proyecto se encuentre completa
y actualizada.

Informar los descuentos a realizar a los contratistas por concepto de venta
de equipos, obra mal ejecutada, pérdida de materiales y/o equipos.

Solicitar contratos de obra civil para el personal de mano de obra, adjuntar
a las planillas de pago y entregar a Contabilidad.

Realizar la entrega de cheques a los contratistas.

Apoyar el tramite de venta de equipos a contratistas.

10.Realizar la legalizacién de la caja menor de cada obra.
11.Solicitar la facturacion de acuerdo a las actas de obra aprobadas y

gestionar la radicacion oportuna al cliente.
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12.Reunir la documentacion requerida para la devolucion de la retegarantia de
cada proyecto terminado.

13.Brindar apoyo en las labores administrativas a los Arquitectos(as)
Supervisores(as) y Arquitectos(as) Residentes.

14.Atender las llamadas, elaborar comunicados y realizar las demas
actividades del area solicitadas por el Jefe inmediato.

Medicién, andlisis y mejora

15.Proponer las acciones de mejora que considere necesarias.

16.Implementar acciones de mejora de acuerdo a las instrucciones del Jefe
inmediato.

3.4.9 DESCRIPCION DE CARGO — ARQUITECTO DE CONTROL DE
PROYECTOS

DESCRIPCION DE | “OP" VERSION: 01

CARGO FECHA: PAG: 95 de
19/JUNIO/16 | 106

ADIELA DE LOMBANA s.A.

1. IDENTIFICACION DEL CARGO

Nombre del cargo: | Arquitecto(a) de Control de Obras

Tipo de perfil: Técnico
Jefe inmediato: Gerente General
Direcciona a: No aplica

En caso de vacaciones, enfermedad, viaje o
cualquier tipo de ausencia temporal, las funciones
seran delegadas de acuerdo a instrucciones del Jefe
inmediato.

Delegaciones:

2. PROPOSITO DEL CARGO

Garantizar que la ejecucion de los proyectos se realice de acuerdo al
contrato y al presupuesto establecido, es decir, que el costo de los equipos,
los insumos, los materiales y la mano de obra sean los correctos.

Realizar los ajustes correspondientes al control presupuestal de acuerdo

con los adicionales de obra autorizados asegurandose de que estos se
encuentren debidamente legalizados.
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3. RESPONSABILIDADES Y FUNCIONES

Gestion de los recursos

1. Mantener actualizado el control presupuestal de cada proyecto de manera
gue permita responder oportunamente los requerimientos que surjan
durante la ejecucion de los proyectos.

Realizacién del producto

2. Ingresar al sistema contable los equipos, insumos y materiales necesarios
para ejecutar cada actividad asi como los valores de mano de obra.

3. Capacitar al (Ia) Arquitecto(a) Residente y/o Arquitecto(a) Supervisor(a) en
el uso de las herramientas de control de obra del sistema contable.

4. Revisar y aprobar las solicitudes de material realizadas por el (la)
Arquitecto(a) Residente y/o Arquitecto(a) Supervisor(a).

5. Ampliar el control presupuestal de acuerdo a los sobrecostos y/o
adicionales de obra autorizados.

6. Realizar visita a las obras y verificar que tanto el material despachado como
los pagos de mano de obra y las actas de obra correspondan a lo
ejecutado.

7. Realizar informe de las inconsistencias encontradas en la visita a las obras.

8. Verificar que las devoluciones queden aplicadas al centro de costo
correspondiente.

9. Realizar cuadros comparativos de lo ejecutado Vs. lo presupuestado donde
se evidencien los rendimientos actuales tanto de materiales como de mano
de obra.

10.Realizar las proyecciones que permitan la toma de decisiones encaminadas
a mantener la rentabilidad esperada.

11.Velar por el correcto direccionamiento de gastos a cada una de las obras y
a cada uno de los centros de costos con el fin de tener datos contables lo
mas ajustados a la realidad.

12.Liderar la elaboracion y presentacion del informe de resultado del proyecto.

Medicion, andlisis y mejora

13.Realizar y revisar los indicadores de gestion del area.

14.Desarrollar e implementar acciones de mejora de acuerdo a los resultados
de los indicadores de gestion.

4. HABILIDADES

Experticia técnica: Capacidad para entender y aplicar los conocimientos
técnicos del area de desempefio y mantenerlos actualizados.

Rigor Profesional: Capacidad para utilizar la informacién, las normas, los

procedimientos y las politicas de la empresa con precision y eficacia para lograr
los estandares de calidad esperados.
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Toma de Decision: Capacidad para elegir entre varias alternativas, aquellas
que son las viables para la consecucion de los objetivos, de acuerdo a un
analisis previo de los posibles riesgos y efectos.

Planificacién y Control: Capacidad para determinar de manera practica los
pasos a seguir para alcanzar los objetivos propuestos, asi como la capacidad
para encontrar oportunidades de mejora, desarrollar planes de accion y
llevarlos a cabo.

Estabilidad Emocional: Madurez y control de sus impulsos emocionales,
tolerancia a la frustracion y seguridad en si mismo(a).

Desarrollo de Relaciones: Capacidad para establecer y mantener relaciones
cordiales, reciprocas y calidas con sus clientes internos y externos.

Actitud de Servicio: Disposicion para atender y dar respuesta de manera
oportuna a los requerimientos de sus clientes internos y externos.

5. RELACIONES INTERNAS Y EXTERNAS

Area / Tipo L
Tercero Interna | Externa Objetivo
Obtener informacion detallada sobre los
Presupuestos X o
proyectos adjudicados.
Obtener informacion actualizada de
Obras X consumos de material y de valores de
mano de Obra.
Verificar avance de los proyectos.
Compras X Obtener informacién tiempos de entrega
Importaciones X de materiales.
. Gestionar los viaticos necesarios para
Tesoreria X : -
realizar visitas a las obras.
Obtener informacién sobre centros de
Contabilidad X costo.
Legalizar los gastos por visitas a obras.

6. REPORTES A ENTREGAR

Nombre Reporte Frecuencia Cliente(s)
Inconsistencias en obras Mensual Gerente General
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7. REQUERIMIENTOS

Educacion
Arquitecto(a)
[ ]Primaria [ ]Secundaria [ ]Técnico [ ]Tecndlogo
[ X ] Profesional [ ]Especialista [ ]Maestria [ ] Doctorado
Experiencia

Minimo un (1) afio en cargos relacionados

Otros Requisitos

Manejo Avanzado de Excel
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3.5 PLAN DE IMPLEMENTACION DEL MODELO DE OPERACION POR
PROCESOS (MOP) EN LA UNIDAD DE NEGOCIO OBRAS

A continuacion se describen cada una de las etapas de implementacién del
modelo propuesto:

1. Contextualizacion

Recopilar informacion de la organizacion a nivel general para entender su
entorno, los productos y/o servicios que ofrece y conocer la manera en la que
desarrolla sus operaciones. De la misma manera, revisar si la organizacion
cuenta con herramientas del sistema de gestion de calidad.

2. Andlisis de procesos

Analizar la informacion general de la organizacion con el fin de definir sus
procesos e interrelaciones, clasificarlos y disefiar el mapa de procesos de
acuerdo a los conceptos estudiados.

3. Caracterizacion de procesos operativos

Recopilar toda la informacién correspondiente a los procesos operativos:
entradas, proveedores, actividades (de acuerdo al ciclo PHVA), salidas,
clientes, recursos, entre otros.

Realizar el disefio del formato de matriz de caracterizacion y diligenciarlo para
cada uno de los procesos operativos definidos.

4. Establecimiento de procedimientos

Ampliar la informacion de sobre la unidad de negocio Obras a través de la
observacién y acompafiamiento en sus actividades con el fin de establecer los
procedimientos que se llevan a cabo.

Definir el propdésito, alcance, politicas y lineamientos, actividades y sus
responsables, disefiar el formato de manual de procedimiento y diligenciarlo
para cada procedimiento.

5. Descripcion de cargos
Verificar con el Jefe de Talento Humano el estado de la documentacion de los
cargos de la unidad de negocio Obras.

Recopilar informacién sobre las funciones y responsabilidades de cada cargo
perteneciente a la unidad de negocio Obras asi como los requerimientos con
respecto a educacién, experiencia, habilidades, entre otros.

Realizar el disefio del formato de manual de descripcion de cargos y
diligenciarlo para cada uno de los cargos de la unidad de negocio Obras
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6. Socializacion

Una vez listos los instrumentos del modelo: mapa de procesos, matrices de
caracterizacion, manuales de procedimiento y manuales de descripcion de
cargos, se procede a presentarlos y entregarlos a la Gerencia y a los Jefes de
area que conforman la unidad de negocio Obras, quienes seran los
responsables de su manejo y gestion.

Posteriormente se realizara la presentacion al personal de cada area, de
manera separada con el fin de impactar lo menos posible el normal desarrollo
de las actividades de la organizacion.

7. Ejecucidn

Permitir el acceso a la consulta a todo el personal perteneciente a la unidad de
negocios Obras al mapa de procesos, matrices de caracterizacion, manuales
de procedimiento y manuales de descripcion de cargos a través de la
publicacién en la Intranet de la organizacion, como herramienta que permite a
los responsables de cada instrumento el manejo de las copias no controladas y
la autorizacion de cambios.

Poner en practica la documentacién y registros, hacer seguimiento a la
aplicacion de los documentos y realizar ajustes, de ser necesario.

A continuacién se presenta el cronograma de la implementacion especificando
el responsable de cada etapa, el tiempo y el presupuesto requerido:
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TABLA 16 Cronograma plan de implementacion

Tiempo en semanas
Etapa Responsable Presupuesto
1 2 3 4 5 7 8 9110)111]12|13|14]|15] 16
1. Contextualizacion Estudiante $115.000
2. Andlisis de procesos Estudiante $100.000
3. Caracterizacion de procesos operativos Estudiante $165.000
4. Establecimiento de procedimientos Estudiante $200.000
5. Descripcion de cargos Estudiante $100.000
6. Socializacion Estudiante $50.000
. .. Todo el personal de la

7. Ejecucion unidad de negocio Obras >0
Costo total $730.000|

Fuente: Construccioén propia
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4 CONCLUSIONES

El mapa de procesos ha creado conciencia sobre la organizacion como un
todo, en lugar de la organizacion como areas independientes. Esto resulta
fundamental para generar un ambiente laboral de cooperacion y trabajo en
equipo que facilite alcanzar los objetivos propuestos.

Complementar la representaciéon actual (organigrama) de la estructura
organizacional con el mapa de procesos, permitira que los empleados
perciban y comprendan como esta constituida la empresa, cual es su razén
de sery cual es su objetivo general.

Conocer, a través de las matrices de caracterizacion, la manera en la que
interactla cada area en los procesos operativos, provee un nuevo estilo de
direccidbn que permite enfocar esfuerzos en las acciones que generen
realmente valor para el cliente y eliminar aquellos que no hacen ninguna
diferencia, permitiendo asi mejorar ingresos y reducir costos y gastos

La elaboracion de los manuales de procedimiento permiti6 conocer en
detalle las actividades de cada proceso y determinar los cargos
responsables de las mismas, lo cual contribuye a disminuir confusiones
entre los empleados durante el desarrollo de las actividades y por lo tanto a
alcanzar un mejor rendimiento. Adicionalmente, se describieron las politicas
y lineamientos que definen los limites generales dentro de los cuales han de
realizarse las actividades, asi como las definiciones pertinentes para una
mejor comprension de los procedimientos.

Los manuales de descripcidbn de cargo son totalmente aplicables a la
organizacibn como se encuentra actualmente, por lo tanto, seran una
herramienta clave para facilitar la seleccién del personal idéneo para los
cargos de la unidad de negocio Obras y su posterior induccion.

El presente trabajo marca el comienzo para el disefio del modelo de gestion
de calidad. Proyecto que se hace necesario y de caracter prioritario a corto
plazo teniendo en cuenta el tamafio de la organizacion y su posicion en el
mercado.

La trayectoria y experiencia de Adiela de Lombana S.A., junto con la
aplicacion y manejo adecuado del Modelo de Operacién por Procesos, le
permitiran generar una mayor ventaja competitiva teniendo en cuenta que
en su mercado no es comun que las organizaciones dediquen atencion a la
gestion estratégica del negocio.

Las oportunidades de crecimiento del sector lo hacen cada vez mas
atractivo para nuevos competidores y la implementacion del Modelo de
Operacion por Procesos (MOP) para la unidad de negocio Obras puede
convertirse en una gran herramienta de diferenciacion.
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5 RECOMENDACIONES

Con el fin de alcanzar los beneficios descritos en el presente trabajo sobre la
implementacion del Modelo de Operaciéon por Procesos, se realizan las
siguientes recomendaciones a la organizacion Adiela de Lombana S.A.:

e Socializar cada una de las herramientas propuestas con el personal que
corresponda, promoviendo su apropiacion y aplicacion.

e Asignar el personal responsable de administrar las herramientas
propuestas.

e Actualizar cada herramienta conforme a los cambios que se vayan
presentando en la organizacion para garantizar su vigencia.

¢ Replicar la metodologia utilizada en el presente trabajo, con sus ajustes
correspondientes, en las demas unidades de negocio de la organizacion.

e Establecer un sistema de indicadores de gestién (Balanced Scorecard -
BSC o Cuadro de Mando Integral) que permita conocer el desempefio
de la organizacion de manera objetiva e integral.

e Complementar los manuales de descripcion de cargos con el disefio de

un modelo de evaluacion de desempefio que permita conocer en detalle
la gestion de cada empleado.
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ANEXOS

ANEXO A. FORMATO DE ENTREVISTA PARA RECOLECCION DE

INFORMACION

Nombre entrevistado:
Fecha:

¢A qué area, seccion o departamento corresponde su cargo?

¢Conoce las politicas y lineamientos de su area, seccion o departamento?
¢, Podria describirlas?

¢, Cual es el objetivo del area, seccion o departamento al que pertenece?

¢Podria nombrar y describir los conceptos que de manera particular utiliza
Su area, secciéon o departamento?

¢ Qué cargos conforman el &rea, seccion o departamento al que pertenece?
¢, Cual es el cargo que desempefia actualmente?

¢, Cual es el objetivo principal de su cargo?

¢ Cuél es el alcance de su cargo?

¢, Cual es el cargo inmediatamente superior al suyo?

¢ Tiene personas bajo su mando? ¢ Cuantas y qué cargos desempefian?

¢ Podria describir las actividades que debe realizar para alcanzar el objetivo
de su cargo?

¢ Hay otras personas con su mismo cargo? ¢ Podria describir las diferencias,
si las hay?

¢ Podria describir de qué manera interactta con las demas areas, secciones
o departamentos de la organizacién?

¢Podria describir de qué manera interactia con agentes externos a la
organizacion (clientes, proveedores, entre otros)?

¢ Realiza reportes de manera periodica? ¢ Podria indicar cuales son, con
qgué frecuencia los realiza y a quien los presenta?

¢ Podria describir el perfil y los requerimientos (Habilidades, educacion,
experiencia, entre otros) de su cargo y de los que tiene bajo su mando?
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