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INTRODUCCION

DISTRIVENTAS S.A.S. es una empresa cuya funcion se orienta a la intermediacion
entre fabricantes y minoristas, actividad para la cual requiere de un personal
administrativo capacitado para la gestion de la empresa, pero principalmente de una
fuerza de ventas habil, efectiva y motivada que le permita llegar a cada vez un mayor
namero de clientes; razon por la cual gran parte de los esfuerzos administrativos de
la empresa se orientan a lograr el bienestar laboral de la fuerza de ventas en cada
una de las sedes de operacion.

DISTRIVENTAS S.A.S. sede Tulua cuenta con una fuerza laboral aproximada de
55 personas, labor que dificulta la gestion del clima organizacional, dado el alto
namero de variables que influyen en éste y el caracter subjetivo del mismo; es por
tal motivo que se desarrolla un estudio de medicion del clima organizacional que
permita conocer el nivel de motivacién actual de los trabajadores de la empresa,
con énfasis en la fuerza de ventas, y determinar la causa de diversas situaciones

probleméticas como la rotacion de personal.

Para tal finalidad se aplica la metodologia IMCOC, sistema de medicion del clima
organizacional desarrollado en Colombia por la Universidad del Rosario, y que
considera la evaluacién del clima desde nueve (7) variables diferentes mediante la
aplicacion de un cuestionario ajustable a cada empresa y cuyos resultados permiten
conocer la percepcion sobre el clima laboral que tienen los trabajadores de la
empresa DISTRIVENTAS S.A.S. sede Tulua.

Finalmente, con base a los resultados obtenidos se consideré pertinente desarrollar
las bases de un sistema de gestidbn por procesos, creando documentacion
pertinente como mapa de procesos, manual de funciones, manual de

procedimientos; documentos de gran importancia para el mejoramiento de

11



DISTRIVENTAS S.A.S. no sélo en el &mbito del clima laboral al permitir una mayor
claridad respecto a las contribuciones de cada empleado a la empresa, Sino
también, a nivel administrativo, dado que este tipo de documentacion y su aplicacion

permiten desarrollar procesos con mayores niveles de eficiencia.
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1. PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Un elemento fundamental de toda organizacion son las personas que forman parte
de la misma, al ser quienes hacen que esta pueda lograr las metas propuestas, de
ahi la importancia que se le ha dado desde hace un tiempo atras al estudio de las
condiciones laborales (CHIAVENATO I. , 2000); demostrando tales estudios que
existe un alto impacto en la productividad de un trabajador como resultado del
entorno de trabajo en el que debia ejercer sus actividades, dando nacimiento a

términos como el clima laboral o clima organizacional.

El clima organizacional estd compuesto por diferentes elementos como el ambiente
donde una persona desempefia su trabajo a diario, el trato que de jefe con sus
subordinados, la relacion entre el personal de la empresa e incluso la relacién con
proveedores y clientes; todo ello son factores que influyen en el sentir de una
persona respecto al medio que lo rodea y que puede ser percibido como un
obstaculo o como un motivante para el adecuado ejercicio de su labor. (PERALTA,
2002)

La empresa DISTRIVENTAS S.A.S. sede Tulua no es ajena la temética del clima
organizacional, ni a las problematicas que se presentan en torno al mismo; al contar
con alrededor de 55 trabajadores, ha resultado una labor de alta complejidad
construir un entorno laboral saludable para todos los colaboradores y que limite la
frecuencia de situaciones como falta de motivacion y sentido de pertenencia. En la
figura 1 se presenta una representacion grafica de las problematicas expuestas por
parte de la administracion de la empresa, para considerar necesario el desarrollo un
estudio de medicion del clima organizacional y ejecutar acciones pertinentes para

el mejoramiento del mismo.
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Figura 1: Arbol de problemas DISTRIVENTAS S.A.S. sede Tulua

POSIBLES
EFECTOS

Poco interés por el cumplimiento de las metas del mes

Disminucioén en los niveles de productividad

Incremento en el nUmero de horas trabajadas para
lograr el desarrollo de todas las labores asignadas

Desmotivacién a causa
del no cumplimiento de
las metas

Desconocimiento del
total de actividades a
desarrollar,
principalmente por parte
del personal nuevo

Atraso en el desarrollo de
las funciones normales

Fijacién de metas de
desempenio elevadas
frente las posibilidades de
cada cargo

CLIMA ORGANIZACIONAL DESFAVORA

BLE

POSIBLES
CAUSAS

Comunicacién informal
destructiva para la
organizacion

Baja cooperacion entre
los diferentes cargos de la
empresa

Falta de motivacion en el
desarrollo de las labores
asignadas

Alta informalidad en la
estructura
organizacional

Sobreasignacién de
funciones para algunos
cargos

Mecanismos de
recompensay
compensacion ineficaces

Se desconoce el
desempeiio real de los
trabajadores

Inexistencia de manuales de funciones y
procedimientos

Poco énfasis en la
medicién y la mejora
continua

Fuente: elaboracion propia, 2017.

Se evidencia entonces que existen problematicas asociadas al clima laboral que de

acuerdo a lo manifestado por la administracion de la empresa, podrian influir

negativamente en el rendimiento del personal, lo cual hace necesario el desarrollo

de un estudio objetivo que permita detectar las causas raices de tales problematicas

y de esta forma, poder establecer las acciones de mejora pertinentes para optimizar

los resultados de la operacién de la empresa.
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1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA

¢Qué instrumentos de gestion son necesarios para el mejoramiento de la
productividad, a partir de la evaluacion del clima organizacional para la empresa
DISTRIVENTAS S.A.S. de Tulud?

1.3. SISTEMATIZACION

¢, Cudles son las condiciones internas de la empresa DISTRIVENTAS S.AS. sede

Tulua?

¢, Qué variables del clima organizacional influyen en la productividad de los

trabajadores de la empresa DISTRIVENTAS S.A.S. y cudl es su estado actual?
¢, Qué documentos son necesarios para generar una mejora en el clima

organizacional y en la productividad de la empresa DISTRIVENTAS S.A.S. sede

Tulua?

15



2. OBJETIVOS

2.1. OBJETIVO GENERAL

Desarrollar los instrumentos de gestidon para el mejoramiento de la productividad, a
partir de la evaluacion del clima organizacional para la empresa DISTRIVENTAS
S.A.S. de Tulua.

2.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

1. Diagnosticar las condiciones internas de la empresa DISTRIVENTAS S.AS.
sede Tulua

2. ldentificar y evaluar las variables que influyen en la productividad de los
trabajadores de la empresa DISTRIVENTAS S.A.S. sede Tulua.

3. Elaborar los documentos que soporten la gestion de los procesos que inciden
en el clima organizacional y en la productividad de la empresa
DISTRIVENTAS S.A.S. sede Tulua.

16



3. JUSTIFICACION

3.1. JUSTIFICACION EMPRESARIAL

En la actualidad las empresas han identificado que prestar atencién a los procesos
y procedimientos de su diaria operacidon es tan importante como cuidar el bienestar
de las personas a cargo de llevarlas a cabo, puesto que estas son quienes tienen

influencia directa en la efectividad de los resultados que se logren con los mismos.

En el caso de DISTRIVENTAS S.A.S. al contar con alrededor de 65 trabajadores se
hace necesario desarrollar contar con los mecanismos pertinentes para lograr un
buen clima laboral que permita potenciar los resultados de cada una de las
actividades que desempefian sus colaboradores para asi facilitar el logro de los

objetivos organizacionales.

3.2. JUSTIFICACION PRACTICA

La administracion de empresas es una profesion multidisciplinaria que permite al
profesional que la ejerce, desempenfarse en diversas y variadas aplicaciones, una
de estas corresponde a lo relacionado con la potencializacion del talento humano
que forma parte de una empresa, en el caso especifico de este proyecto
investigativo, el desarrollo de un diagnéstico del clima organizacional permite el
desarrollo y fortalecimiento de competencias profesionales adquiridas durante la
vida universitaria como medicién del desemperio laboral, analisis de la estructura
organizacional, evaluacién de procesos organizacionales, entre otras; cada una de
las cuales ayuda al crecimiento personal y laboral de los investigadores del

proyecto.

17



3.3. JUSTIFICACION TEORICA

El principal modelo tedrico a emplear para el desarrollo de la presente investigacion
sera el modelo IMCOC, desarrollado por la Universidad del Rosario, el cual se
considera pertinente, puesto que su desarrollo en el afio 1981, contempla las
aportaciones hechas por diversos teoricos sobre las dimensiones del clima
organizacional, y se consolida, asi como un completo modelo que permite conocer

la realidad del clima organizacional de cualquier empresa en la que se aplique.

18



4. MARCO REFERENCIAL

4.1. ESTADO DEL ARTE

Investigaciones mas recientes como la de Serrato Martinez (2011) titulada
“Estrategias para mejorar el clima organizacional en la empresa Grupo Latino de
Publicidad Colombia Ltda., proyecto investigativo principal orientado a mejorar el
clima organizacional en la empresa caso de estudio, finalidad para la cual se empleo
inicialmente la metodologia IMCOC, método que se destaca por tomar como base
la teoria de las relaciones humanas y contemplar un total de variables: estructura,
responsabilidad, toma de decisiones, trabajo en equipo, estandares, resultados y
recompensas, cooperacion y apoyo, liderazgo, relaciones, riesgos, comunicacion,
control, obstaculos e identidad; método que puede servir como punto de referencia
al momento de elegir un el modelo de diagnédstico a aplicar en la empresa
DISTRIVENTAS S.A.S.

Por otra parte, Ramos Moreno (2012), cuyo trabajo investigativo se denomina “El
clima organizacional, definicion, teoria, dimensiones y modelos de abordaje”, tiene
la finalidad de recopilar y analizar gran parte de la abundante literatura existente
sobre el tema de clima organizacional, incluyendo dentro de la investigacién teorias
de motivacién, liderazgo y también temas referentes a dimensiones y modelos del

clima organizacional, destacando entre algunas de sus conclusiones la siguiente:

El clima puede influir hasta cierto punto sobre las actitudes y la conducta del
trabajador, a través de percepciones que filtran la realidad y condicionan los
niveles de motivacion laboral y rendimiento profesional entre otros dependiendo
éstas de otras variables moderadoras e intervinientes, tanto de la personalidad
(preferencias, normas, valores, necesidades y expectativas), como también los
de la situacion laboral y de la organizacion (de su estructura, procesos y de sus
propiedades). (RAMOS MORENO, 2012)
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Apreciacién de la cual se puede entender que existe una correlacion teorica entre
el clima organizacional y la productividad laboral, premisa basica para el desarrollo

del presente trabajo investigativo.

4.2. MARCO TEORICO

4.2.1. Clima laboral

4.2.1.1. Nacimiento del concepto de clima organizacional

Las teorias sobre la mejor forma de administrar una organizacién vienen desde
Frederick Taylor, considerado padre de la administracion cientifica quien el afio de
1903 publica su obra “Shop Management” que tratd sobre técnicas para la
racionalizacién del trabajo del operario con base en el estudio de tiempos y
movimientos; posteriormente en 1911, Taylor publica una nueva obra nombrada
“Principios de Administraciéon Cientifica” (CHIAVENATO I. , 2006, 48). Este fue uno
de los primeros acercamientos a concebir la administracion como una ciencia 'y que
derivo en la Organizacion Racional del Trabajo basada en los siguientes aspectos
(CHIAVENATO 1., 2006, 50):

Andlisis del trabajo y estudio de tiempos y movimientos.

Estudio de la fatiga humana

Division del trabajo y especializacion del operario.

Disefio de cargos y tareas

Incentivos salariales y premios por produccion.

Concepto de homo economicus.

Condiciones ambientales de trabajo (iluminacién, comodidad y otros).

Estandarizacion de métodos y de maquinas.

© © N o o bk~ W DNhPE

Supervision funcional.
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En épocas posteriores, el cambio mas relevante surgié de la mano de Henry Fayol,
padre de la teoria clasica, quien propuso un enfoque que cambié el énfasis en las
tareas operativas por el énfasis en la estructura organizacional como clave para
lograr una alta eficiencia; Fayol también es el primer autor en establecer un ciclo
administrativo que guiara las labores de los directivos -Planear, Organizar, Dirigir,
Coordinar y Controlar- (CHIAVENATO 1. , 2006, 69)

Hacia 1930 se da un cambio radical en la nocion de administracion con el nacimiento
del enfoque humanista el cual dej6 de lado el énfasis en las tareas y la estructura
de la administracion y la teoria clasica, para dar mayor importancia a las personas
que dia a dia trabajaban en las organizaciones. “El Enfoque Humanista hace que el
interés puesto en la maquina y en el método de trabajo, en la organizaciéon formal y
en los principios de la administracion ceda prioridad a la preocupacion por las
personas y por los grupos sociales (de los aspectos técnicos y formales se pasa a
los psicoldgicos y sociolégicos).” (CHIAVENATO 1., 2006, 84)

El enfoque humanistico de la administracion nace de la mano con la Teoria de las
Relaciones Humanas, desarrollada por Elton Mayo, la cual tiene sus origenes en
los siguientes hechos (CHIAVENATO I. , 2006, 88): 1. necesidad de humanizar y
democratizar la administracion; 2. el desarrollo de las ciencias humanos; 3. las
conclusiones del experimento de Hawthorne realizado entre 1927 y 1932 bajo la
supervicion de Elton Mayo, los cuales rebatieron los principios postulados en la
Teoria Clasica de la Administracion.

El experimento Hawthorne consisti6 en una serie de estudios encabezados por
Elton Mayo desarrollados en la Western Electry Company de Chicago, cuyo objetivo
inicial en 1927 pretendira evaluar la correlacion entre la iluminacion y la eficiencia
de los operarios, medida de acuerdo a los niveles de produccion; posteriormente al
estudio se incluyeron variables como fatiga, accidentes de trabajo, rotacion del

personal y las condiciones de trabajo; motivo por el cual el estudio tomo lugar hasta
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el afio de 1932. Esta serie de experimentos permitieron a Mayo y sus investigadores
determinar que los factores evaluados tenian un gran impacto en el rendimiento del
trabajador, ademas de ello, lograron descubrir también la incidencia de factores

psicoldgicos, a pesar de no hber profundizado mucho en su estudio.

Con los resultados aportados por la Teoria de las Relaciones Humanas, las nuevas
corrienes administrativas, surgidas, ya despues de la | Guerra Mundial nunca mas
se dej6 de lado al trabajador, consideralo parte integral y fundamental de la
organizacién en la busqueda de determinados objetivos previamente definidos; es
asi como se incorporan al léxico administrativo nuevos términos como Motivacion,

Moral y Clima organizacional.

Motivacion, segun los autores de la teoria de las relacioens humanas, definida como
el impulso que permite a un individuo esforzarse en alcanzar los objetivos
organizacionales, siempre y cuando se satisfaga alguna necesidad individual;
dando lugar de esta forma al concepto de moral, como consecuencia del estado de
motivacion provocado por la satisfaccién o no satisfaccion de las necesidades de
las personas; a su vez, el concepto de moral deriva en el concepto de clima
organizacional, entendiéndose como tal al “ambiente psicologico y social de una
organizacion, y que condiciona el comportamiento de sus miembros”
(CHIAVENATO I., 2006, 103). Teniendose entonces que una moral alta genera un
clima amistoso y agrable, mientras que una moral baja conduce a un clima negativo

y desagrable.

4.2.1.2. Concepto de clima organizacional en la actualidad
“Toda organizacion tiene propiedades o caracteristicas que poseen otras
organizaciones, sin embargo, cada una de ellas tiene una serie exclusiva de esas

caracteristicas y propiedades. El ambiente interno en que se encuentra la
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organizacion lo forman las personas que la integran, y esto es considerado como el
clima organizacional.” (SANDOVAL CARAVEOQO, 2004)

Desde su aparicion en la década de 1930 el concepto ha presentado grandes
variaciones y ha sido estudiado por numerosos autores, aunque aun conserva la
esencia de su concepcion inicial, su evolucién mas importante ha radicado en la
determinacion de los factores que al interior de una organizacion tienen un impacto
directo o indirecto en la calidad del clima de esta; factores que han sido de gran
ayuda a los directores de empresas para actuar en procura de mejorar las

condiciones internas de su empresa.

Es asi como diversos autores brindan sus conclusiones respecto a cuales son los
factores que componen el clima en una empresa, tal es el caso de Litwin y Stinger,
quienes consideran la existencia de nueve “dimensiones” que explicarian el clima
existente en una organizacion: estructura, responsabilidad, recompensa, desafio,
relaciones, cooperacion, estandares, conflictos e identidad. (LITWIN & STRINGER,

1998; Citados por Anénimo)

Por su parte, Forehand y Gilmer presentan un enfoque estructuralista del clima
definiéndolo como “conjunto de caracteristicas permanentes que describen una
organizacion, la distinguen de otra e influye en el comportamiento de las personas
que la forman.” (SANDOVAL CARAVEO, 2004); Halpin y Crofts expusieron un
enfoque de tipo subjetivo afirmando que el clima es “la opinidon que el empleado se
forma de la organizacion” (SANDOVAL CARAVEO, 2004)

Una definicion mas reciente que combina los anteriores enfoques corresponde a la
enunciada por Litwin y Stringer quienes explican el clima como “Los efectos
subjetivos, percibidos del sistema formal, el “estilo” informal de los administradores
y de otros factores ambientales importantes sobre las actitudes, creencias, valores

y motivacion de las personas que trabajan en una organizacion dada.”
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Es en consideracion de este conjunto de definiciones se tiene que el clima es
percibido de forma individual por cada uno de los empleados, en funcién de
determinados factores de la realidad organizacional, el cual influye de forma directa
e indirecta en la actitud y motivacion del trabajador frente a las labores desarrolladas

en su ejercicio laboral.

4.2.2. Dimensiones del clima organizacional

Para un mayor entendimiento sobre la forma en cémo los empleados perciben el
clima organizacional diferentes estudiosos del tema han propuesto una serie de
caracteristicas, las cuales influyen en la forma como los integrantes de una

organizacién perciben el clima de la misma, y cada una de las cuales es medible.

4.2.2.1. Dimensiones del clima organizacional segun Likert
Likert mide la percepcion del clima en funcién de ocho (8) dimensiones (SERRATO
MARTINEZ, 2011):

1. Los métodos de mando; forma en que se ejerce el liderazgo para influir en
los empleados.

2. Las caracteristicas de las fuerzas motivacionales; procedimientos que se
utilizan para motivar a los empleados y responder a sus necesidades.

3. Las caracteristicas de los procesos de comunicacion; naturaleza de los tipos
de comunicacion en la empresa, asi como la manera de ejercerlos.

4. Caracteristicas de los procesos de influencia; importancia de la interaccion
entre los diferentes niveles de la cadena de mando para fijar los objetivos de
la organizacion.

5. Las caracteristicas de los procesos de toma de decisiones; pertinencia de las
informaciones en que se basan las decisiones.

6. Las caracteristicas de los procesos de planificacion; forma en que se

establece el sistema de fijacion de objetivos o directrices.
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Las caracteristicas de los procesos de control; ejercicio y distribucion del
control entre las instancias organizacionales.
Los objetivos de rendimiento y de perfeccionamiento; la planificacion, asi

como la formacién deseada.

4.2.2.2. Dimensiones del clima segun Litwin y Stringer

Litwin y Stringer definen un total de seis (6) dimensiones para el estudio del clima
organizacional, las cuales son (SERRATO MARTINEZ, 2011):

Estructura; percepcion de las obligaciones, de las reglas y de las politicas
gue se encuentran en una organizacion.

Responsabilidad individual; sentimiento de autonomia, sentirse su propio
jefe.

Remuneracion; percepcion de equidad entre la remuneracién y el trabajo
realizado.

Riesgos y toma de decisiones; percepcion del nivel de reto y de riesgo tal y
como se presentan en una situacion de trabajo.

. Apoyo; sentimientos de apoyo y de amistad que experimentan los empleados
en el trabajo con sus iguales y con sus superiores.

. Tolerancia al conflicto; confianza que un empleado pone en el clima de su
organizacién o cdmo puede asimilar sin riesgo las divergencias de opiniones,

evitando con ello probleméticas ante cualquier eventualidad.

4.2.2.3. Dimensiones del clima de Pritchard y Karasick

Pritchard y Karasik desarrollaron un instrumento de medida del clima compuesto
por once dimensiones (SERRATO MARTINEZ, 2011):

1. Autonomia; refiere al grado de libertad que el individuo puede tener en la

toma de decisiones y en la forma de solucionar los problemas.
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2. Conflicto y cooperacion; esta dimension se refiere al nivel de colaboracion
gue se observa entre los empleados en el ejercicio de su trabajo y en los
apoyos materiales y humanos que éstos reciben de su organizacion.

3. Relaciones sociales; trata del tipo de atmdsfera social y de amistad que se
observa dentro de la organizacion.

4. Estructura; esta dimension cubre las directrices, consignas y politicas que
puede emitir una organizacion y que influyen directamente en la forma de
llevar a cabo una tarea.

5. Remuneracion; este aspecto se apoya en la forma en que se compensa a los
trabajadores por la labor realizada.

6. Rendimiento; es la relacién que existe entre la remuneracion y el trabajo bien
hecho y conforme a las habilidades del ejecutante.

7. Motivacion; se apoya en los aspectos motivacionales que desarrolla la
organizacion en sus empleados.

8. Estatus; hace relacibn a las diferencias jerarquicas (superiores/
subordinados) y a la importancia que la organizacion les da a estas
diferencias.

9. Flexibilidad e innovacion; esta dimension cubre la voluntad de una
organizacion de experimentar cosas nuevas y de cambiar la forma de
hacerlas.

10.Centralizacion de la toma de decisiones; analiza de qué manera delega la
empresa el proceso de toma de decisiones entre los niveles jerarquicos.

11.Apoyo; se basa en el tipo de apoyo que da la alta direccion a los empleados

frente a los problemas relacionados o no con el trabajo
4.2.2.4. Dimensiones del clima segun Bowers y Taylor

Bowers y Taylor estudiaron cinco (5) grandes dimensiones para analizar el clima
organizacional (SERRATO MARTINEZ, 2011).
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1. Apertura a los cambios tecnoldgicos; refiere a la apertura manifestada por la
direccion frente a los nuevos recursos o a los nuevos equipos que pueden
facilitar o mejorar el trabajo a sus empleados.

2. Recursos Humanos; se refiere a la atencion prestada por parte de la direccion
al bienestar de los empleados en el trabajo.

3. Comunicacion; esta dimension se basa en las redes de comunicacién que
existen dentro de la organizacion, asi como la facilidad que tienen los
empleados de hacer que se escuchen sus quejas en la direccion.

4. Motivacién; condiciones que llevan a los empleados a trabajar con mayor o
menor intensamente dentro de la organizacion.

5. Toma de decisiones; evalla la informacion disponible y utilizada en las
decisiones que se toman en el interior de la organizacion, asi como el papel

gue juegan los empleados en este proceso.

4.2.2.5. Dimensiones del clima segun Brunet

Brunet afirma que un proceso de medicion del clima organizacional debe contemplar
por lo menos cuatro (4) dimensiones clave, siendo estas (SERRATO MARTINEZ,
2011):

1. Autonomia Individual. incluye los aspectos referentes responsabilidad, la
independencia de los individuos y la rigidez de las leyes de la organizacion.
El aspecto primordial de esta dimension es la posibilidad del individuo de ser
Su propio patron y de conservar para €l mismo un cierto grado de decision.

2. Grado de estructura que impone el puesto; mide el grado al que los individuos
y los métodos de trabajo se establecen y se comunican a los empleados por
parte de los superiores.
Tipo de recompensa; aspectos monetarios y posibilidades de promocion.

4. Consideracion, agradecimiento y apoyo; estos términos se refieren al

estimulo y al apoyo que un empleado recibe de su superior.

27



4.2.3. Teoria de las relaciones humanas

La teoria de las relaciones humanas nace de la mano de los experimentos
realizados en la empresa Hawthorne a cargo de Elton Mayo, a quien se considera
padre del enfoque humanista de la administracion; estos experimentos que iniciaron
en el afio del 1924, tuvieron el objetivo inicial de establecer una correlacién entre
productividad e iluminacion en el lugar de trabajo, bajo los supuestos de la
administracion cientifica, sin embargo, es hasta 1927 que con Mayo a la cabeza de
una nueva serie de estudios en la comparfia Hawthorne para evaluar la influencia
en la productividad de aspectos como la fatiga, los accidentes de trabajo, la rotacién
de personal y las condiciones de trabajo; una complicacion surgié en el estudio
cuando los investigadores determinaron que los resultados se veian afectados por
variables de tipo psicoldgica, situacidn extrafia y de poca aceptacion en la época,
por lo que los estudios debieron prologarse varios afios mas, hasta el afio de 1932.
(CHIAVENATO I., 2000). Las principales conclusiones destacadas de los estudios

son las siguientes:

e El nivel de produccion es resultado de la integracion social; entre mayor sea
la integracion social en el grupo de trabajo, mayor sera la disposicién de los
trabajadores a producir.

e Comportamiento social de los empleados; los trabajadores no actian o
reaccionan de forma aislada, sino como miembros de grupos, por lo que un
individuo siempre se comportara de acuerdo a las normas sociales impuestas
por el grupo a fin de no sufrir sanciones por parte de sus colegas.

e Recompensas y sanciones sociales: para todo grupo de trabajadores un
nuevo individuo se considerara buen o mal colega en la medida en que se
ajuste a las normas y comportamientos establecidos por el grupo, claro
ejemplo de ello, refiere a no producir mas o menos del estandar fijado por el
grupo, en cuyo un individuo puede llegar a preferir producir menos a pesar

de que le represente un menor ingreso.
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e Grupos informales: “constituyen la organizacion humana de la empresa que
con frecuencia esta en contraposicion con la organizacion formal establecida
por la direccion. Los grupos informales definen sus reglas de
comportamiento, formas de recompensa 0 sanciones sociales, objetivos,
escala de valores sociales, creencias y expectativas que cada uno de sus
miembros va asimilando e integrando a sus actitudes y a su comportamiento.”
(CHIAVENATO 1., 2000)

e Relaciones humanas: la teoria de las relaciones humanas explica que el
comportamiento humano se ve influenciado por las actitudes y normas
informales que existen en los grupos de trabajo en los que una persona se
encuentra inmersa. Al interior de una organizacion es donde surgen las
oportunidades de las relaciones humanas, debido a la gran cantidad de
grupos e interacciones que se crean.

e Importancia del contenido del cargo; Mayo comprobd que los trabajos
simples y repetitivos se vuelven monétonos y aburridos, afectando
negativamente la actitud del trabajador y reduciendo su satisfaccion y
eficiencia.

e Enfasis en los aspectos emocionales; en la teoria de las relaciones humanas
los aspectos emocionales no planeados e irracionales del comportamiento

humano merecen una atencién especial.

4.2.4. Teorias del comportamiento humano
4.2.4.1. Teoria de campo de Kurt Lewin

De acuerdo con Lewin el comportamiento humano depende de dos factores
fundamentales (CHIAVENATO I., 2000):

29



1. El comportamiento humano se deriva de la totalidad de los eventos coexistentes en
determinada situacion. Las personas se comportan frente a una situacion total
involucrando hechos y eventos que conforman su ambiente.

2. Estos hechos coexistentes tienen el caracter de un campo dinamico de fuerzas en
donde cada hecho o evento se interrelaciona de modo dinamico produce el
denominado campo psicolégico de cada persona: patrén organizado de las
percepciones de un individuo, que adapta su manera de ver y percibir las cosas del
ambiente que lo rodea.

Es entonces como Lewin determina que el comportamiento humano no depende ni
del pasado ni del futuro de una persona, sino del campo dinamico actual, es que es
“el espacio de vida de la persona y su ambiente psicolégico”, matematicamente
Lewin expuso el comportamiento humano como una funcién resultado de la
interaccion entre la persona y el ambiente que la rodea. (CHIAVENATO I. , 2000)
4.2.4.2. Teoria de la disonancia cognitiva de Festinger

Parte de la premisa de que un individuo se esfuerza por establecer un estado de
consonancia con €l mismo, por ende, si los conocimientos que una persona tiene
de si misma y de su ambiente no son coherentes entre si, se presenta un estado de
disonancia cognitiva, el cual es una de las principales causas de incoherencia y que
lleva al individuo a un estado de disonancia. (CHIAVENATO I. , 2000). Segun
Festinger existen tres formas en las que pueden relacionarse los elementos

cognitivos, a saber:

e Relacion disonante: el individuo sabe que fumar es nocivo, pero continla
fumando. (dos conocimientos en relacion disonante)

e Relacion consonante: el individuo sabe que fumar es nocivo, y deja de fumar
(dos conocimientos en relacion consonante)

e Relacion irrelevante: el individuo sabe que el humo es nocivo y le gusta

pasear (elementos en relacion irrelevante)
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En los casos en que se presenta una relacion disonante el individuo no se sentird a
gusto con su ambiente y se vera obligado a reducir o cambiar sus conocimientos
personales para sintonizar con la realidad que le rodea; intentar cambiar la realidad
gue le rodea para que sea coherente con sus conocimientos personales, y en caso
de no poder hacer ninguna de las anteriores, se vera obligado a convivir con la

relacion disonante.

4.2.5. Teorias de la motivacion humana

4.2.5.1. Jerarquia de necesidades de Abraham Maslow:

Es la teoria de mayor reconocimiento entre las teorias de necesidades, las cuales
parten del principio de que los motivos del comportamiento humano residen en el
propio individuo: su motivacion para actuar y comportarse se deriva de fuerzas que
existen en su interior; siendo el individuo consciente de algunas de estas y de otras
no. (CHIAVENATO 1., 2000)

De acuerdo a la teoria de Maslow “las necesidades humanas estan distribuidas en
una piramide dependiendo de la importancia e influencia que tengan en el
comportamiento humano, En la base de la pirAmide estan las necesidades mas
elementales y recurrentes (denominadas necesidades primarias), en tanto que en
la cima se hallan las mas sofisticadas y abstractas (las necesidades secundarias).”
(CHIAVENATO I. , 2000). En la ilustracion 1 se presenta el esquema piramidal

propuesto por Maslow.
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llustracion 1: Teoria de las necesidades de Maslow

‘
AR
AR
AN
A

Fuente: elaboracion propia con base en Chiavenato (2000)

Para un mayor entendimiento se presentan las explicaciones dadas por Chiavenato
(2000) sobre cada uno de los cinco niveles de la piramide.

¢ Necesidades fisiolégicas: constituyen el nivel mas bajo de necesidades
humanas, refieren a las necesidades innatas, como la necesidad de
alimentacion, suefio, abrigo o el deseo sexual; son aquellas que exigen
satisfaccion ciclica y reiterada para garantizar la supervivencia del individuo.

e Necesidades de seguridad: llevan a la persona a querer protegerse de
cualquier peligro real o imaginario, fisico o abstracto. La busqueda frente a la
amenaza o la huida ante el peligro son manifestaciones tipicas de estas
necesidades. Surgen en el comportamiento humano cuando las necesidades
fisiologicas estan relativamente satisfechas.

e Necesidades sociales: estan relacionadas con la vida del individuo en
sociedad, junto a otras personas. Son las necesidades de asociacion,

participacion, aceptacién por parte de los colegas, amistad, afecto y amor.



Surgen en el comportamiento cuando las necesidades primarias (fisiologicas
y de seguridad) se hallan relativamente satisfechas.

Necesidades de autoestima: estan relacionadas con la manera como se ve y
se evalla la persona, es decir, con la autoevaluacion y la autoestima incluyen
la seguridad en si mismo. La satisfaccién de estas necesidades conduce a
sentimientos de confianza en si mismo, valor, fuerza, prestigio, poder,
capacidad y utilidad, su frustracion puede provocar sentimiento de
inferioridad, debilidad, dependencia, y desamparo, los cuales a la vez pueden

llevar al desanimo o a ejecutar actividades compensatorias.

4.2.5.2. Teoria de los factores de Herzberg

Frederick Herzberg baso su teoria en el hecho de que la motivacién de un individuo

provenia de factores externos, especificamente definié dos factores:

Factores higiénicos: “condiciones que rodean al individuo cuando trabajo;
comprenden las condiciones fisicas y ambientales de trabajo, el salario, los
beneficios sociales, las politicas de la empresa, el tipo de supervision
recibida, el clima de las relaciones entre las directivas y los empleados, los
reglamentos internos, las oportunidades existentes, etc.” (CHIAVENATO 1. ,
2000). Son los factores normalmente usados por las empresas para motivar
sus empleados, sin embargo, estos poseen una limitada capacidad para
influir en el comportamiento de las personas, ya que cuando estos son
optimos solo se logra evitar la insatisfaccion; se tienen dentro de estos:
condiciones de trabajo y comodidad, politicas de la organizacion y la
administracion, relaciones con el supervisor, salarios, estabilidad y relaciones
con los colegas, entre otros.

Factores motivacionales: “tienen que ver con el contenido del cargo, las
tareas y los deberes relacionados con el cargo en si; producen un efecto de
satisfaccion duradera y un aumento de la productividad hasta niveles de

excelencia, es decir, muy por encima de los niveles normales.”
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(CHIAVENATO 1., 2000). Dentro de estos factores se tienen: delegacion de
responsabilidad, autonomia, ascensos, utilizacion plena de las habilidades

personales, entre otras.

Herzberg lleg6 a la conclusion de que los factores responsables de la satisfaccion
profesional son diferentes y no guardan relacion con los factores que causan la
insatisfaccion profesional, afirmando: “lo opuesto a la satisfaccion profesional no es
la insatisfaccion, sino la no satisfaccion profesional; de la misma manera, lo opuesto
a la insatisfaccion profesional es la no insatisfaccion profesional, y no la
satisfaccion.” (CHIAVENATO 1., 2000)

4.2.6. Cultura Organizacional

En el tema de cultura organizacional, Alvaro Zapata ha sido un gran estudioso, y en
su obra titulada “Paradigmas de la cultura organizacional” recopila algunas de las
principales definiciones asociadas a este concepto, dentro de las cuales se tienen:
Schein (1985) mira la cultura desde tres diferentes angulos relacionados entre si;
artefactos y creaciones, valores y creencias fundamentales; el primer aspecto
contiene los datos de una cultura, lo que es aceptado sin cuestionamientos y lo que
esta escondido en la memoria inconsciente del individuo; el segundo nivel retine los
valores y la ideologia, indicando los ideales y los objetivos de un grupo cultural, al
igual que las vias para llegar a ellos; finalmente, el tercer nivel contiene elementos
como el lenguaje, la tecnologia y la organizacién social. Cada nivel es en parte una
manifestacion del anterior, siendo esa la relacion existente entre los tres niveles.
(ZAPATA DOMINGUEZ, 2011)

Con respecto a la cultura organizacional se presentan las siguientes definiciones
(ZAPATA DOMINGUEZ, 2011):
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Inicialmente, Rocher (1968), define cultura organizacional como un conjunto unido
de formas de pensar, sentir y actuar mas o menos formalizadas que son aprendidas
y compartidas por una pluralidad de personas y que sirven de manera objetiva y

simbdlica para reunirlas en una colectividad particular y distintiva.

Posteriormente, Allaire y Firsirotu (1984), explican este concepto como un sistema
gue reune los aspectos expresivos y afectivos de la organizacion en un sistema
colectivo de significados simbdlicos: los mitos, las ideologias y los valores; v,
Lemaitre (1984), considera que se hace referencia a un sistema de

representaciones y de valores compartidos por todos los miembros de la empresa.

Una definicion final la aporta Zapata (2011), quien expone que “la cultura es una
variable construida por los individuos miembros, con el fin de realizar ciertas

funciones indispensables para la supervivencia de la organizacion.”

Zapata (2011) presenta los cinco componentes basicos de la cultura organizacional,

los cuales son:

e Los valores; representan la forma en como deberian ser las cosas

e Los simbolos; mecanismos de reproduccion de la cultura que estan cargados
de informacion

e Ellenguaje; representa la manera especifica que tiene una organizacion de
expresarse y que es compartida por todos los miembros

e Los mitos; historias que relatan la fundacién de la organizacién o que ponen
en juego los valores.

e El héroe; es el que se da como ejemplo, bien sea por ser el fundador de la

empresa o un modelo a seguir de acuerdo a los valores establecidos.

Cada uno de estos factores influye en la forma como un individuo percibe la

organizacion en la cual se encuentra inmerso; de igual forma como individuo
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también posee una cultura propia y su nivel de motivacién y compromiso con la
empresa estara condicionado en cierta medida por la consonancia de ambas
culturas, puesto que, en caso de presentarse disonancia entre los valores propios y
los valores corporativos, se generaria inconformidad en algunas de las labores

desarrolladas, afectando el clima laboral de la empresa.

4.2.7. Modelo de medicion del clima organizacional IMCOC

Modelo desarrollado por la Universidad del Rosario en el afio de 1981, el cual se
encuentra fundamentado en el modelo tedrico de las relaciones humanas y las
variables identificadas en el instrumento propuesto por Rensis Likert (PEREZ PAEZ,
2013); este modelo considera un total de cuarenta y cinco (45) items con los cuales

se pretende medir siete (7) dimensiones que componen el clima organizacional:

e Objetivos (items 1 al 3): su enfoque estd basado en el conocimiento de que
el trabajador tiene sobre la razon de sery los fines hacia los cuales se orienta
la empresa en la que trabaja, esto gracias la satisfaccién de sus necesidades
y Su pertenencia a la empresa.

e Cooperacion (items 4 al 13): procesos asociativos entre los miembros de la
empresa, siempre cuando estén en el ejercicio de su funcion, permitiendo el
cumplimiento de los objetivos organizacionales propuestos.

e Liderazgo (items 14 al 22): personal en la organizacion que ejerce su accion
con el uso de elementos y comportamientos que el marco de la teoria
administrativa define como estilo de direccion.

e Toma de Decisiones (items 23 al 26): subproceso de la funcién de direccion,
relacionado con el estilo de direcciébn que sea ejercido por el lider de la
organizacion.

¢ Relaciones Interpersonales (items 27 al 32): interaccién y desarrollo de

relaciones sociales, de manera asociativa.
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Motivacion (items 33 al 39): ejercida por personas que desempefian
funciones de direccion, basados en el tipo de liderazgo.

Control (items 40 al 45): identifica si el trabajo realizado en un tiempo
determinado ha permitido el cumplimiento de los objetivos corporativos

(periodicidad) con que se desarrolla una tarea.

Para cada una de las preguntas presentadas se dispone de una escala de 7

opciones de respuesta, en la que las respuestas 7,6 y 5 describen un clima

organizacional favorable, la opcion 4 es neutro, y las respuestas 3,2 y 1 describen

un clima desfavorable.

A continuacion se presenta un listado base de las preguntas del modelo IMCOC

teniendo en cuenta que estas y sus respectivas opciones de respuesta pueden ser

replanteadas de acuerdo a las necesidades y lenguaje existente en la organizacion.

Encuesta IMCOC de clima organizacional.

1.

¢, Como califica usted los conocimientos que tiene acerca de los objetivos de
la empresa?

Califique la cantidad de la informacién que recibié acerca de los objetivos y
politicas de su empresa al ingresar a ella.

¢Al participar usted en el cumplimiento de los objetivos de la empresa, en
gué forma satisface usted sus deseos y necesidades personales?

Califique la ayuda y la colaboracién que usted cree que existe entre los
trabajadores de esta empresa.

¢En qué grado usted, ayuda y colabora con sus comparieros en el trabajo?
¢, Como califica su participacion, si usted esta vinculado en grupos de trabajo
en la empresa?

Califique la frecuencia con que usted acostumbra divertirse con comparieros

de su seccién o de otra seccién de la empresa
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8. ¢La empresa organiza paseos, actividades deportivas, fiestas u otras
actividades de diversion?

9. ¢Como califica usted, su participacion en las actividades de diversion que
realiza su empresa?

10.¢Qué tanta ayuda le piden sus comparieros para desempefiar su trabajo?

11.¢Qué tanto participa usted, de las actividades que realizan sus amigos en la
empresa?

12. ¢ Fuera de las horas de trabajo, con qué frecuencia se relaciona usted con
sus compairieros de labor?

13. Califique la ayuda que usted presta para la solucion de los problemas de su
seccion

14.¢:Las inquietudes y problemas de trabajo las plantea a su jefe?

15.¢Las inquietudes y problemas de trabajo las plantea a sus comparieros?

16. ¢ Su trabajo, lo hace como usted quiere?

17.¢Su jefe es una persona justa?

18.¢Qué tanto obedece a su jefe?

19. ¢ Su jefe controla su trabajo?

20. ¢ Obtiene la ayuda de su jefe para hacer mejor su trabajo?

21.¢Los problemas que le afectan y tienen relacion con su trabajo los comenta
con sus superiores?

22.Al ingresar a esta empresa, califique la cantidad de informacién que recibio
acerca de las obligaciones y labores que tiene que desempefar

23. ¢ Usted toma decisiones en su trabajo sin consultar con su jefe?

24. ¢ Le gustaria asumir nuevas responsabilidades en su trabajo, ademas de las
gue tienen actualmente?

25. ¢ Participa usted de las decisiones de esta empresa?

26.¢Las directivas tienen en cuenta su situacion personal, al tomar una
decision?

27.¢Como califica la relacion con sus compafieras de trabajo
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28.¢Cuanto usted tiene un problema de trabajo lo soluciones con sus
compareros?

29. ¢ Como califica usted, el trato y reaccion con su jefe?

30.¢Como califica usted, la confianza entre los jefes y trabajadores de esta
empresa?

31.¢Cuando hay cambios en la empresa, en qué medida recibe informacion al
respecto?

32.¢En qué medida se enteran las directivas de los problemas de su seccién?

33.¢ Le gusta el trabajo que le corresponde hacer?

34.¢De acuerdo con su trabajo en la empresa, el salario que usted recibe es
justo?

35. ¢ Qué tan contento esta usted de trabajar en esta empresa?

36. ¢, En qué medida cumple usted con su trabajo?

37.¢Como califica usted la recompensa que recibe cuando realiza una labor bien
hecha?

38. ¢ El tiempo trabajado por usted en esta empresa es (en afios) 1,2,3,4,5,6,7 o
mMas?

39.¢Como califica la importancia que tiene para usted estar trabajando en esta
empresa?

40. ¢ Su trabajo es revisado en esta empresa?

41.¢En qué medida conoce usted os resultados de la medicién de su trabajo?

42.¢Con que frecuencia comenta usted con su jefe la realizacion de su trabajo?

43. ¢ En qué forma usted trabaja, si su jefe lo controla?

44.; Le parece adecuada la forma como su jefe lo controla?

45, Califique el control que debe tener una empresa para que funcione bien.

4.2.8. Gestidn por procesos
La realidad administrativa ha llevado a las empresas a su organizacion tradicional

de areas funcionales a organizarse por procesos, cada uno de los cuales
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comprende una serie de actividades que transforma entradas en salidas, todo ello
en consideracion de las necesidades del cliente. ( ICONTEC)

De acuerdo con la Norma ISO 9001:2015 del enfoque a procesos:

‘implica la definicion y gestion sisteméatica de los procesos y sus interacciones,
con el fin de alcanzar los resultados previstos de acuerdo con la politica de la
calidad y la direccién estratégica de la organizacion. La gestién de los
procesos y el sistema en su conjunto puede alcanzarse utilizando el ciclo
PHVA con un enfoque global de pensamiento en riesgos dirigido a aprovechar
las oportunidades y prevenir resultados no deseados.” (ICONTEC, 2015)

La Norma ISO, sin embargo, no propone metodologias explicitas para la aplicacion
de la gestion de por procesos, dejando a libre eleccion de la empresa los

mecanismos que se empleen para tal fin.

‘La manera mas representativa de reflejar los procesos identificados y sus
interrelaciones es a través de un mapa de procesos, que viene a ser la
representacion gréfica de la estructura de procesos que conforman el sistema de

gestion” (Instituto Andaluz de Tecnologia)

llustracién 2: Estructura de un mapa de procesos

PROCESOS OPERATIVOS

CLIENTE

18]
-
=
w
-
Q

PROCESOS DE APOYO

Fuente: (Instituto Andaluz de Tecnologia)
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llustracion 3: Ejemplo de un mapa de procesos

Estratégicos
Planificacion 14D Revision Investigacion
Estratégica Anual de Mercado
Operativos K_}
> | Pedidos [-»|F1aniMcacion | | ysezciadol— | Conformado| | Transporte | —
¥ & ¥
Compras MP Homo [ | Almacén
De apoyo

: CLIENTE |4

Fuente: (Instituto Andaluz de Tecnologia)

4.2.9. Cargosy su descripcién
Para iniciar la explicacion del disefio de cargos es necesario primero, tener una

definicion especifica de cargos.

De acuerdo con Chiavenato (2000) el concepto de cargo esta fundamentado en tres

nociones basicas: tarea, atribucién y funcion.

e “Tarea. Actividad individual que ejecuta el ocupante del cargo. En general,
es la actividad asignada a cargos simples y rutinarios (como los que ejercen
los que trabajan por horas o los obreros), como montar una pieza, enroscar
un tornillo, fabricar un componente, insertar una pieza, etc.” (CHIAVENATO
l., 2000)

e “Atribucion. Actividad individual que ejecuta la persona que ocupa un cargo.

En general, se refiere a cargos mas diferenciados (ocupados por quienes
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trabajan por meses o por los empleados de oficina), como elaborar un
cheque, emitir una solicitud de material, elaborar una orden de servicio, etc.
La atribucion es una tarea un poco mas sofisticada, mas intelectual y menos
material.” (CHIAVENATO I. , 2000)

e “Funcion. Conjunto de tareas (cargos por horas) o atribuciones (cargos por
meses) que el ocupante del cargo ejecuta de manera sistematica y reiterada.
También puede ejecutarlas un individuo que, sin ocupar un cargo,
desempefia una funcién de manera transitoria o definitiva. Para que un
conjunto de tareas o atribuciones constituya una funcién, se requiere que se
ejecuten de modo repetido.” (CHIAVENATO I., 2000)

Concluye Chiavenato (2000) entonces:

El cargo se compone de todas las actividades desempefiadas por una
persona, las cuales pueden incluirse en un todo unificado que ocupa una
posicién formal en el organigrama. Para desempefar sus actividades, la
persona que ocupa debe tener una posicién definida en el organigrama. De
este modo, un cargo constituye una unidad de la organizacion y consiste en
un conjunto de deberes que los separan y distinguen de los demas cargos. La
posicion del cargo en el organigrama define su nivel jerarquico, la
subordinacién, los subordinados y el departamento o divisibn donde esta
situado. Ubicar un cargo en el organigrama implica establecer esas cuatro
categorias o condiciones.

Por otra parte, Chruden Herbert & Sherman Arthur (citado por Chiavenato, 2007)
define cargo como “una unidad de la organizacién, cuyo conjunto de deberes y
responsabilidades los distinguen de los demas cargos. Los deberes y las
responsabilidades de un cargo, que corresponden al empleado que lo desempeiia,
proporcionan los medios para que los empleados contribuyan al logro de los

objetivos en una organizacion.”
Para la correcta gestion en una empresa es importante que cada cargo cuente con
una descripcion y especificacién, términos para los cuales Chiavenato (2007)

explica que “la descripcion del cargo se refiere a las tareas, los deberes y las
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responsabilidades del cargo, en tanto que las especificaciones del cargo se ocupan
de los requisitos que el ocupante necesita cumplir. Por tanto, los cargos se proveen
de acuerdo con esas descripciones y esas especificaciones. El ocupante del cargo
debe tener caracteristicas compatibles con las especificaciones del cargo, en tanto
que el rol que deberd desempefiar es el contenido del cargo registrado en la
descripcion.”

La descripcidon de los cargos se desarrolla a través de instrumentos claramente
definidos, siendo los principales mecanismos los manuales de funciones y de
procedimientos; los primeros constituyen un nivel inicial de detalle en el cual se
listan las actividades que debe llevar a cabo cualquier persona que se encuentre en
el ejercicio del cargo, por otra parte, los manuales de procedimientos constituyen el
méaximo nivel de detalle en el que se instruye paso a paso el cobmo deben ser
ejecutadas cada una de las actividades de un cargo con el fin de lograr plena
uniformidad en el desarrollo de las labores sin importar quien esté a cargo de su

ejecucion.

4.2.10.Satisfaccion laboral y productividad
La productividad se define como la “relaciéon insumos — productos en cierto periodo
con especial consideracion a la calidad.” (Koontz y Weihrich, 2004, citados por

Fuentes Navarro, 2012)

En consideracion de recursos humanos, la productividad se asocia con el
rendimiento, afirmandose que alguien es productivo cuando si con una cantidad de
recursos definida y un periodo de tiempo dado, obtiene el maximo de productos
posible. (Fuentes Navarro, 2012)

Fietman (citado por Fuentes Navarro, 2012) considera que los factores de mayor

impacto en la productividad de las empresas son:

43



e Recurso humano: factor determinante en la productividad, ya que es de gran
influencia y se encarga de controlar los demas factores.

e Maquinariay equipo: el estado, calidad y correcta utilizacion de la maquinaria
es de gran importancia para lograr altos niveles de productividad.

e Organizacion del trabajo: en este factor intervienen la estructuracion y
redisefio de los puestos de trabajo, que son determinados acorde a la

maquinaria, equipo y volumen de trabajo.

La medicion de la productividad cobra gran importancia, pues es reconocido que los
cambios en los niveles de competitividad de las empresas generan fenOmenos
sociales y econémicos como el crecimiento econdmico, mejora en la balanza de
pagos de la nacién, control de la inflacion, entre otros. (Fuentes Navarro, 2012); por
otra parte, el Unico camino para que un negocio pueda crecer e incrementar su
rentabilidad es aumentar su productividad; siendo que los instrumentos que
permiten este aumento son la utilizacién de métodos, el estudio de tiempos y un

sistema de pago de salarios.

4.2.10.1. Indicadores de productividad

Los indicadores de productividad tienen como objetivo medir el desempefio del
personal en las diferentes tareas que desarrolla, para asi poder determinar las
actividades de mejora pertinentes

De acuerdo con Koontz y Weirich (citados por Fuentes Navarro, 2012) sefialan la
existencia de tres criterios utilizados para la evaluacion del desempefio de un
sistema, los cuales estan relacionados con productividad: eficiencia, eficacia y

efectividad.

e Eficiencia: “relacion entre la cantidad de recursos utilizados y la cantidad de

recursos estimados o programados y el grado en el que se aprovechan los
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recursos utilizados transformandose en productos”; se debe tener en cuenta
que este tipo de indicador estd méas orientado hacia la medicién de la
cantidad, dejando de lado la calidad de los servicios o productos obtenidos
(Fuentes Navarro, 2012)

e Efectividad: relacion entre los resultados logrados y los resultados
propuestos, permite medir el grado de cumplimiento de los objetivos
planificados. La efectividad se vincula con la productividad en el logro de
mayores y mejores productos” (Fuentes Navarro, 2012)

¢ Eficacia: “valora el impacto de lo que se hace, del producto o servicio que se
presta. No basta solo con ser eficientes y efectivos, se requiere que el
resultado de las actividades desarrolladas sea adecuado para el mercado,
uno que logre la satisfaccion del cliente e impacte en el mercado.” (Fuentes
Navarro, 2012).

4.3. MARCO EMPRESARIAL

4.3.1. Mision

“Proporcionar a los clientes Tienda a Tienda un servicio de distribucion con calidad
y personal calificado alcanzando posicionamiento y crecimiento econdémico,
fundamentados en la honestidad, respeto, amabilidad y cumplimiento, logrando asi
el reconocimiento y credibilidad de los clientes (tenderos) y proveedores. De igual
forma propiciar un desarrollo integral de todos nuestros colaboradores para lograr
un alto nivel de honestidad y trabajo en equipo” (DISTRIVENTAS)

4.3.2. Vision
“Ser reconocidos y solicitados en el 2020 por los grandes proveedores del pais, para
ser sus distribuidores exclusivos en T.A.T. gracias al reconocimiento y satisfaccion

de nuestros clientes por nuestro excelente servicio” (DISTRIVENTAS)
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4.3.3. Reseifia historica

DISTRIVENTAS S.A.S naci6 en junio de 2001 como Distriventas Ltda. Inicio
como una empresa de distribucion Tienda a Tienda de productos de Carnes
Frias Zenu, alimentos de las compafiias Noel y Nacional de Chocolates,
atendiendo clientes de Tulua y poblaciones circunvecinas desde el Norte,
centro y suroccidente del valle.

A lo largo del tiempo se adicionaron otros proveedores de los cuales
actualmente tenemos: Tecnoquimicas, Alimentos Polar, Multidimensionales,
Eveready, Azulk, Johnson & Johnson, Papeles Nacionales.

En sus inicios Distriventas contaba con no mas de 10 vendedores y su personal
administrativo era el minimo requerido para su funcionamiento, al igual que las
instalaciones que hoy ocupa, en estos afios el personal ha crecido
ostensiblemente y hoy dia entre las cuatro sedes contamos con 133
colaboradores entre Fuerza de Ventas, Administrativos, personal logistico y
Auxiliares de Entrega.

Al igual que el Recurso Humano, la planta fisica y técnica han incrementado su
tamafio para llevar a cabo sus procesos de una manera mas eficaz.
(DISTRIVENTAS)

4.3.4. Valores corporativos
Los valores profesados institucionalmente son (DISTRIVENTAS):

o RESPONSABILIDAD: Todo el personal de la empresa para obtener mayores
resultados en el trabajo debe tener responsabilidad y sobre todo el personal
que distribuye los productos debe tener este valor para no quedar mal con los
clientes.

e PUNTUALIDAD: este valor es esencial para dar una buena imagen y también
para no tener problemas con los clientes.

e CORDIALIDAD: todas las personas que laboran en la empresa deben tener
un alto nivel de cordialidad, ya que con este se da a conocer la empresa, por
medio de sus empleados y también para atraer a sus clientes.

¢ COMPROMISO: las personas vinculadas deben comprometerse con la
empresa y con sus obligaciones a cumplir en el trabajo.

e COMUNICACION: todas las personas que laboran en la empresa deben tener
una buena comunicacién, para que su trabajo sea mas eficiente.
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4.3.5. Ubicacion
Las instalaciones de la empresa se encuentran ubicadas en el Parque Industrial de
la ciudad de Tulua en la Calle 50 # 40 — 81.

4.3.6. Portafolio
La empresa funciona como intermediaria entre los fabricantes de grandes marcas y
los vendedores detallistas, cada una de esas marcas representa una linea de

productos de la empresa, y dentro de estas se encuentran:

e Noel
e Zenu

e Nacional de Chocolates (JET)

4.3.7. Organigrama
El organigrama de la empresa DISTRIVENTAS S.A.S. es el siguiente:
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Figura 2: Organigrama DISTRIVENTAS S.A.S.
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Fuente: DISTRIVENTAS S.A.S.
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5. DISENO METODOLOGICO

5.1. TIPO DE INVESTIGACION

El presente proyecto corresponde a una investigacion de tipo descriptivo y
correlacional, pues en primera instancia su enfoque se orienta a la identificacion y
descripcion de las variables del clima organizacional de la empresa DISTRIVENTAS
S.A.S., y posteriormente, se busca establecer la relacion que existe entre dichas
variables y la productividad de los trabajadores, permitiendo con ello conocer qué
aspectos del clima deben ser tenidos en cuenta por la administracion para generar
incrementos en la productividad del personal y facilitar el logro de los objetivos

organizacionales.

5.2. METODO DE INVESTIGACION

El principal método investigativo a emplear es el deductivo el cual permitira llegar a
conclusiones precisas por medio del estudio de una situacion general, es decir, por
medio de la continua observacién de la realidad laboral en la empresa, asi como la
aplicacion de herramientas diagnésticas, se lograra conocer de forma especifica
qué variables guardan una relacidbn mas estrecha con la productividad de los

empleados.

5.3. FUENTES Y TECNICAS DE INVESTIGACION

Fuentes primarias: corresponde a la informacién derivada del trabajo de los
investigadores, la cual extraen directamente del medio en funcion de los objetivos a
alcanzar; para este proyecto se emplearan técnicas como la encuesta, la entrevista
y la observacion participante para conocer detalladamente los diferentes aspectos

del clima organizacional de la empresa DISTRIVENTAS S.A.S.
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Fuentes secundarias: es la informacion proveniente de otros estudios, la cual

permite sustentar con mayor claridad las afirmaciones de la presente investigacion,

se tendran en cuenta libros, revistas, teorias administrativas y de gestion de

personal, trabajos de grado, entre otros, cada uno de los cuales aporta conclusiones

valiosas que contribuyen al cumplimiento de los objetivos organizacionales.

Tabla 1: Relacidon de fuentes primarias a utilizar por objetivo investigativo

FUENTE

OBJETIVO PRIMARIA PROPOSITO CUESTIONAMIENTO ACTORES
¢Conoce la estructura organizacional de la
empresa?
¢Conoce los lineamientos misionales vy
visionales de la empresa?
¢Cuenta con manuales de funciones vy
procedimientos para su cargo?
:Coémo considera los canales de
Entrevista conjunicacién_ ensu empre's,a? . Pgrsona{
Diagnosticar las Conoggr la ¢Como cog&dera la .rglamo.n de trabajo con | administrativo
condiciones percepcion que | SUS companeros adm|n|stra'1t,|vos? .
internas de la tl_enen sobre el |¢Como cog&dera la re_IaC|on de trabajo con
empresa clima laboral de |sus compafieros operatlvog? ]
DISTRIVENTAS la empresa los |¢En qué momentos g:onsudera gue es mas
S AS. sede Tulua d|s'F|ntos productlyo_en su trabajo? _
o trabajadores ¢En qué situaciones considera que es menos
productivo en su trabajo?
Preguntas del cuestionario IMCOC descrito en Perspnal
Encuesta operativo de
el apartado 4.2.8 I
a empresa
Observacion opi;?;stﬁlgaclie
participante
la empresa
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Tabla 1. (Continuacion)

OBJETIVO PIT?LIJI\IiQI;IIEA PROPOSITO CUESTIONAMIENTO ACTORES
¢En qué momentos considera que es mas
productivo en su trabajo?
Identificar y Determinar los ¢En qué situaciones considera que es menos
evaluar las factores que productivo en su trabajo?
variables que impactan en la ¢Dispone de las herramientas y recursos
; q Entrevista P L necesarios para el desarrollo de su labor?
influyen en la productividad i . : Personal
o ¢ El acompafiamiento de sus superiores es el )
productividad de . laboral de los > operativo de
; Observacion adecuado para el desarrollo de su labor?
los trabajadores . empleados de la : Recibi6 | o d d | la empresa
de la empresa participante empresa ¢Recibié la capacitacion adecuada para e
desarrollo de su labor?
DISTRIVENTAS DISTRIVENTAS
S.A.S sede Tulua. S.A.S.

Revision de indicadores de desempefio de los
trabajadores orientada a la identificacion y
andlisis de resultados anormales.

Elaborar los
documentos que
soporten la gestién
de los procesos
que inciden en el
climayenla
productividad de la
empresa
DISTRIVENTAS
S.A.S. sede Tulua.

Observacion
Participante

Entrevista

Identificar las
tareas
desarrolladas por
cada trabajador
de la empresa
generando
insumos para la
construccion de
los documentos
soporte.

1. ¢ Cual es el objetivo (aporte real) de su labor
para la organizacion?

2. ¢ Cuales son sus principales labores dentro
de la empresa?

3 ¢(Como ejecuta cada una de estas
actividades?

4. ¢A quién responde normalmente en el
ejercicio de su labor?

5. ¢ Considera que actualmente las funciones
asignadas son proporcionales al tiempo de
trabajo estipulado para su desarrollo? ¢ Por
qué?

Muestreo no
probabilistico
en el que se
logren
evaluar todos
los cargos de
la empresa

Fuente: elaboracion propia, 2017
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Tabla 2: Relacion de teorias a considerar por objetivo investigativo

OBJETIVOS

FUENTES

TEMAS/TEORIAS

AUTORES

Diagnosticar las
condiciones internas
de la empresa
DISTRIVENTAS
S.AS. sede Tulua

Secundaria / Terciaria

e CHIAVENATO (2000).
Administracion de recursos
humanos.

e CHIAVENATO (2006).

Introduccion a la teoria general
de la administracion.
¢ PERALTA (2002). EI
organizacional.
e PEREZ PAEZ (2013). Caso
aplicativo clima organizacional
a la Direccién Nacional de
derecho de autor bajo el
meétodo de medicion IMCOC.

clima

e SANDOVAL CARAVEO
(2004). Concepto y
dimensiones del clima

organizacional.

¢ SERRATO MARTINEZ (2011).
Estrategias para mejorar el
clima organizacional en la
empresa grupo latino de
publicidad colombia Ltda.

¢ ZAPATA DOMINGUEZ (2011).
Paradigmas de la cultura
organizacional.

Clima laboral

Dimensiones del clima
laboral

Teoria de las

relaciones humanas

Teorias del
comportamiento y
motivacion humana

Cultura Organizacional

Litwin & Stringer

Rensis Likert

Elton Mayo

Kurt Lewin
Leon Festinger
Abraham Maslow
Frederick Herzberg

Alvaro Zapata

Identificar y evaluar
las variables que
influyen en la
productividad de los
trabajadores de la
empresa
DISTRIVENTAS
S.A.S sede Tulua.

Secundaria / Terciaria
e CHIAVENATO (2006).
Introduccioén a la teoria general
de la administracion.

Teoria de las
relaciones humanas

Elton Mayo

Elaborar los
documentos que
soporten la gestién de
los procesos que
inciden en el climay
en la productividad de
la empresa
DISTRIVENTAS
S.A.S. sede Tulua.

Secundaria / Terciaria
¢ INSTITUTO ANDALUZ DE
TECNOLOGIA

Gestion por procesos

Fuente: elaboracion propia, 2017
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6. DIAGNOSTICO INTERNO

6.1. ANALISIS DE AREAS FUNCIONALES

Para conocer las condiciones internas en las que actualmente funciona
DISTRIVENTAS S.A.S. es necesario evaluar cada una de las areas funcionales de
la empresa a fin de determinar las fortalezas y debilidades existentes, para el
desarrollo de este proceso se procedio a la elaboracion de un cuestionario que se
aplico a la administradora de la empresa, y también a un representante de cada
area funcional a fin de conocer el estado de las mismas desde la perspectiva

directiva y operativa.

6.1.1. Area administrativa y capacidad directiva

Esta area se consulté Unicamente a la administradora de la empresa, puesto que
es quien ofrece al mismo tiempo la vision del area desde la perspectiva directiva y
operativa y ejerce las funciones de direccion, las preguntas y respuestas obtenidas

se muestran en la tabla 3 a continuacion.

Tabla 3: Cuestionario area administrativa y capacidad directiva

PREGUNTAS SI | NO OBSERVACIONES

¢La empresa utiliza conceptos de administracién estratégica?

¢Los objetivos y metas de la compafiia son mensurables y se
comunican adecuadamente?

X

¢ Los gerentes de todos los niveles jerarquicos llevan a cabo una Solo hay un gerente en
planeacién eficaz? la empresa

x

¢ Se les delega autoridad a los empleados de niveles inferiores
para resolver problematicas o situaciones recurrentes?

¢ Es apropiada la estructura de la organizacion?

¢ Estan identificados los procesos de la organizacién?

X[ X|X| X

¢ Estan caracterizados los procesos de la organizacion?

| Njo|a A~

¢,Se miden los procesos dentro de la organizacién? X
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Tabla 3. (Continuacion)

PREGUNTAS SI | NO OBSERVACIONES

¢ Existe dentro de la empresa un proceso relacionado con la X
gestién de la calidad?

10.

¢Esta normalizada la empresa?

11.

¢La velocidad de la organizacion para responder a cambios en
el medio es adecuada?

12.

¢La estructura de la organizacion es suficientemente flexible
para adaptarse a nuevas realidades externas?

13.

¢ Existe habilidad para responder y aprovechar los constantes
cambios tecnoldgicos?

14.

.Son eficaces las metodologias para enfrentar a la
competencia?

15.

¢Estd entrenada la empresa en una metodologia para la
solucién de problemas?

16.

¢ Se realizan evaluaciones de gestion? X

17.

¢La empresa tiene una imagen corporativa positiva a nivel
social?

Fuente: elaboracion propia, 2017

De acuerdo con las respuestas obtenidas se destacan como fortalezas de la
empresa en esta area, la utilizacién de conceptos de planeacion estratégica, la
capacidad de adaptacion y la organizacién de los diferentes procesos que se
ejecutan al interior de la misma; por el lado contrario, existe una debilidad asociada
a la falta del ejercicio de la mejora continua, puesto que no se realiza ninguna
medicion del desempefio de los procesos, y por tal motivo no se pueden definir

acciones de mejora para los mismos.

6.1.2. Area de marketing y capacidad competitiva
Se presentan a continuacion las tablas 4 y 5, siendo la primera la que corresponde
a las respuestas otorgadas desde el area administrativa y la segunda, la informacién

recopilada directamente en el area de mercadeo de la empresa.
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Tabla 4: Cuestionario area de marketing y capacidad competitiva aplicado a

la Administracién de la empresa

PREGUNTAS Si | NO OBSERVACIONES
1. | ¢Los mercados estan segmentados eficazmente? X
2. | ¢Estabien posicionada la organizacion entre sus competidores? | X
;Se ha incrementado la participacion de mercado de la X Nuevas sedes
empresa?
4 ¢Los actuales canales de distribucion son rentables vy X
" | confiables?
5. | ¢La empresa cuenta con una organizacion eficaz de ventas? X
6. | ¢La empresa realiza investigaciones de mercado? X Andlisis de la competencia
7. | ¢La calidad del producto y el servicio al cliente son buenos? X
8 ¢Los precios de los productos y servicios de la empresa son X
" | adecuados?
9 ¢La empresa cuenta con una estrategia eficaz para promocién, X
" | publicidad y divulgacién de la informacién?
10. | ¢El marketing, la planeacién y el presupuesto son eficaces?
11 ¢Los coordinadores de venta de la empresa cuentan con la
' | experiencia y la capacitacién adecuadas?
12 ¢cLos asesores de venta de la empresa cuentan con la X
' | experiencia y la capacitacién adecuadas?
13 ¢Son favorables los indicadores de retencion de clientes de la X
" | empresa?
;Son favorables los resultados de las evaluaciones de
14. : iy ) X
satisfaccion del cliente?
¢Existe algun acuerdo de exclusividad con respecto a la
15. | distribucion de alguna de las marcas o productos manejado por | X
la empresa?
16. | ¢Qué tan dependiente es la empresa de sus proveedores? 100%
¢Cual es el grado de dependencia de los fabricantes con
17. SN ; 100%
respecto a la distribucién realizada por la empresa?
18. | ¢La empresa cuenta con programas post-venta?
19 ¢ Se disponen de herramientas tecnolégicas adecuadas para

facilitar el desarrollo de las actividades de mercadeo y ventas?

Fuente: elaboracion propia, 2017

Desde la vision administrativa solo se detecta una problematica en el areay es la

alta dependencia que tiene la empresa de sus proveedores; sin embargo, se

expresa gue estos a su vez tienen el mismo nivel de dependencia con la empresa

al ser el principal canal de distribucion.
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Tabla 5: Cuestionario &rea de marketing y capacidad competitiva aplicado en

el area de mercadeo

PREGUNTAS Si | NO OBSERVACIONES
1 ¢Los mercados estan segmentados X Se manejan productos posicionados en el mercado
" | eficazmente? con un nicho ya determinado
) - - | o Los buenos precios y el respaldo de las marcas que
2. ¢Esta b_len posicionada la organizacion entre sus X se distribuyen los hace fuertes y preferidos por los
competidores? ;
clientes.
3. ¢.Se ha incrementado la participacion de mercado X Se han creado nuevas sedes bajo la misma marca.
de la empresa?
4 ¢Los actuales canales de distribuciéon son X Flota de carros los cuales son encargados de la
" | rentables y confiables? entrega de pedidos
] L La empresa cuenta con fuerza de ventas para sus
¢La empresa cuenta con una organizacion eficaz . ) ; ]
5. de ventas? X diferentes zonas. Existe una oportunldad de mejora
y es la de capacitar mucho mejor al personal nuevo.
6 clLa empresa realiza investigaciones de X Sobre andlisis del mercado; estado de la
" | mercado? competencia, productos nuevos, ofertas, etc.
7 ¢La calidad del producto y el servicio al cliente X Se distribuyen marcas muy posicionadas en el
" | son buenos? mercado
8 ¢ Los precios de los productos y servicios de la X Los precios que maneja la empresa se constituyen
" | empresa son adecuados? como una de sus principales fortalezas.
¢La empresa cuenta con una estrategia eficaz Los medios televisivos, la radio y los ayuda-ventas
9. | para promocion, publicidad y divulgacion de la | X para los catalogos de los vendedores facilitan la
informacion? divulgacion.
10 g,l;l marketing, la planeacion y el presupuesto son X En el tema de Io_s presupuestos desde mayo no se
' | eficaces? ha podido cumplir con lo exigido por el proveedor.
11. ‘fLOS coordmgdore_:s de venta _Qe la empresa X Son personas con trayectoria en la distribuidora.
tienen la experiencia y capacitacion adecuada?
La empresa es una de las pocas en brindar la
12 ¢Los asesores d_e venta de I_a empresa cuentan X oportunidad para aquellas personas que por
" | con la experiencia y la capacitacion adecuadas? primera vez buscan empleo, la experiencia la
adquieren con el tiempo.
¢Son favorables los indicadores de retenciéon de .
13. - X | No existen
clientes de la empresa?
14. sSon _favorables _ los _,resulta(_jos de las % | No existen
evaluaciones de satisfaccion del cliente?
¢Existe algun acuerdo de exclusividad con Nutresa y ZenU tienen un acuerdo de exclusividad
15. | respecto a la distribucién de alguna de las marcas | X con la empresa, a diferencia de Tecnoquimicas el
0 productos manejado por la empresa? cual no lo tiene.
16. ¢, Qué tan dependiente es la empresa de sus Depende 100%
proveedores?
¢,Cuél es el grado de dependencia de los Una dependencia 90% del mercado. ya que los
17. | fabricantes con respecto a la distribucion proveedores cuentan con distribucion directa en
realizada por la empresa? almacenes de cadena.
18. | ¢Se cuenta con programas post-venta? X | No existen
¢Se disponen de herramientas tecnolégicas DISTRIVENTAS cuenta con un aplicativo en los
19. | adecuadas para facilitar el desarrollo de las | X celulares de los vendedores que facilita la toma del
actividades de mercadeo y ventas? pedido.

Fuente: elaboracion propia, 2017
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La vision del &rea de mercadeo desde las respuestas otorgadas por el personal del
area, coincide en gran medida con la perspectiva administrativa, destacando puntos
en comun, como el crecimiento de la empresa reflejado a través de nuevas sedes;
la continua realizacion de investigaciones de mercado, la calidad y posicionamiento
de las marcas distribuidas, y la idoneidad del personal del area para el ejercicio de
su labor.

No obstante, desde el area de mercadeo se perciben ciertas falencias que no son
conocidas por la administracion de la empresa, dentro de estas se tienen la
inexistencia de programas post-venta, el insuficiente seguimiento a la satisfaccion
del cliente a través de evaluaciones de satisfaccion y la falta de medicion a la
retencidn de clientes; indicadores de gran utilidad para medir el desempefio del area
comercial de cualquier empresa; por lo cual refleja una debilidad, al evidenciarse la
falta de enfoque al fortalecimiento de relaciones a largo plazo con los clientes.

6.1.3. Finanzas y contabilidad
Las tablas 6 y 7 presentan los diferentes cuestionarios del area de finanzas y

contabilidad.

Tabla 6: Cuestionario Finanzas y contabilidad aplicado a la administracion

PREGUNTAS SI | NO OBSERVACIONES

¢En dénde es financieramente fuerte y débil la
empresa de acuerdo con el andlisis de

indicadores financieros? (liquidez, rentabilidad) propuestas.

¢La empresa esta en condiciones de obtener el
capital que necesita a corto plazo?

¢La empresa puede obtener el capital que
necesita a largo plazo por medio de deuda o | X
inversién de sus accionistas?

57

Cumple con todas las metas




Tabla 6. (Continuacion)

PREGUNTAS Sl | NO OBSERVACIONES
¢La empresa cuenta con suficiente capital de
4. | trabajo para el desarrollo normal de sus | X
operaciones?
¢cLas politicas de cartera de clientes y
5. | proveedores favorecen el ciclo de efectivo de la | X Son de contado
empresa?
6 ¢Los costos de los productos que distribuye la X
" | empresa son estables?
7 ¢La empresa tiene capacidad de negociacion X
" | sobre los costos de los productos que distribuye?
8 ;Son  eficaces los procedimientos para la X
" | presupuestacion de capital?
9 sSon razonables las politicas de pago de X
" | dividendos?
10 ¢La empresa tiene buenas relaciones con sus X
" | inversionistas y accionistas?
¢;Los gerentes de finanzas de la empresa
11. | cuentan con la experiencia y la capacitacion | X
adecuadas?

Fuente: elaboracion propia, 2017

Tabla 7: Cuestionario Finanzas y contabilidad aplicado en el area contable

PREGUNTAS

Sl

NO

OBSERVACIONES

¢En dénde es financieramente fuerte y débil la
empresa de acuerdo con el andlisis de
indicadores financieros? (liquidez, rentabilidad)

¢La empresa esta en condiciones de obtener
el capital que necesita a corto plazo?

¢La empresa puede obtener el capital que
necesita a largo plazo por medio de deuda o
inversién de sus accionistas?

¢La empresa cuenta con suficiente capital de
trabajo para el desarrollo normal de sus
operaciones?

En ocasiones se ve en dificultades por el
poco margen de venta a la calle y el mismo
cumplimiento del mes.

¢Las politicas de cartera de clientes y
proveedores favorecen el ciclo de efectivo de
la empresa?

las ventas son de contado

¢ Los costos de los productos que distribuye la
empresa son estables?

Se presentan incrementos muy esporadicos,
frecuentemente cada afio.

¢La empresa tiene capacidad de negociacion
sobre los costos de los productos que
distribuye?

Dentro del contrato de exclusividad el tema
de los precios los interpone el proveedor.

iSon eficaces los procedimientos para la
presupuestacion de capital?
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Tabla 7. (Continuacion)

PREGUNTAS Sl | NO OBSERVACIONES

¢Son razonables las politicas de pago de
9. g X

dividendos?
10 ¢La empresa tiene buenas relaciones con sus X

" | inversionistas y accionistas?
¢cLos gerentes de finanzas de la empresa ,
Lo A Actualmente son muy eficaces. Los pagos se

11. | cuentan con la experiencia y la capacitacion | X

hacen a tiempo

adecuadas?

Fuente: elaboracion propia, 2017

En los aspectos financieros no se presentan gran cantidad de debilidades, sin
embargo, un aspecto a cuidar es el hecho de que la empresa no tiene capacidad de
negociacion alguna sobre los costos de los productos que distribuye, siendo el
fabricante 100% autonomo de fijar dicho valor, situacion que perjudica los margenes
de rentabilidad de la empresa, la cual esta en la obligacion de generar una alta

facturacion para generar utilidades.

Ademas de ello, el area presenta cumplimiento de sus indicadores, y cuenta con
politicas razonables, aunque en ocasiones presenta algunos problemas de liquidez
derivados del poco margen de rentabilidad en la venta de los productos que

distribuye.

6.1.4. Gestion humana
Los resultados obtenidos de la aplicacion de cuestionarios en esta area se

presentan en las tablas 8 y 9.
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Tabla 8: Cuestionario Gestion humana aplicado a la administracion

PREGUNTAS Sl | NO OBSERVACIONES
1 Coémo es el nivel _academlco de los .cola}t,)oradores de la empresa Técnico y profesional
en los diferentes niveles de la organizacién?
¢, Se encuentra el nivel de rotacion de personal dentro lo esperado
2. por los directivos de la empresa? X Personal estable
3 ¢Se encuentra el nivel de ausentismo de personal dentro lo X
" | esperado por los directivos de la empresa?
¢Cuenta la empresa con un Sistema de Gestién de la Salud y
4, . ) X
Seguridad en el Trabajo?
5. | ¢ Cuenta con un manual de funciones para el ejercicio de su labor? | X
6 ¢,Cuenta con un manual de procedimientos para el ejercicio de su X
" | labor?
¢ Se aplican indicadores de desempefio para medir el desempefio
7. X
de cada uno de los colaboradores?
8. | ¢ Existen posibilidades dentro de la empresa para el ascenso? X
9 ¢ Existen en la empresa programas de apoyo a los colaboradores X
" | para su crecimiento personal y laboral?
¢,Como es el nivel de remuneracion en DISTRIVENTAS S.A.S.
10. | frente a otras empresas de la ciudad dedicada a la misma Muy buena

actividad econdmica?

Fuente: elaboracion propia, 2017

Desde la administracion de la empresa se destaca ampliamente el desempefio de

la empresa en los aspectos de gestion humana, indicando la existencia de fortalezas

como la poca rotacion del personal, la existencia de un Sistema de Gestion de

Seguridad y Salud en el Trabajo, la posibilidad de ascenso y el contar con un nivel

de remuneraciones que compensa adecuadamente la labor de los trabajadores.
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Tabla 9: Cuestionario Gestion humana aplicado al area de recurso humano

PREGUNTAS Sl | NO OBSERVACIONES
1 Coémo es el nivel _academlco de los .cola}t,)oradores de la empresa Entre técnicos y profesionales
en los diferentes niveles de la organizacién?
> ¢, Se encuentra el nivel de rotacion de personal dentro lo esperado X Hay alta estabilidad laboral para el
" | por los directivos de la empresa? personal
3 ¢ Se encuentra el nivel de ausentismo de personal dentro lo X
" | esperado por los directivos de la empresa?
¢Cuenta la empresa con un Sistema de Gestién de la Salud y
4, . ) X
Seguridad en el Trabajo?
5. | ¢ Cuenta con un manual de funciones para el ejercicio de su labor? X No existe
6. ¢,Cuenta con un manual de procedimientos para el ejercicio de su X No existe
labor?
] . - o . ~ S6lo existen para la fuerza de
¢ Se aplican indicadores de desempefio para medir el desempefio
7. X ventas, pero no para el resto de la
de cada uno de los colaboradores?
empresa
8. | ¢ Existen posibilidades dentro de la empresa para el ascenso? X
9 ¢ Existen en .Ia empresa programas de apoyo a los colaboradores X No existen
para su crecimiento personal y laboral?
¢,Coémo es el nivel de remuneracion en DISTRIVENTAS S.A.S. Es buena; pero los incrementos
10. |frente a otras empresas de la ciudad dedicada a la misma solo se dan en funcion del

actividad econémica?

incremento del salario minimo.

Fuente: elaboracion propia, 2017

Desde el area de gestion humana se perciben fortalezas similares a las descritas

por la administracion de la empresa, sin embargo, se hace alusiébn a ciertas

debilidades que no son percibidas por la alta direccidn, dentro de estas se tiene

principalmente la falta de manuales de funciones, procedimientos e indicadores de

desempefio, asi como el no contar con programas para el crecimiento personal y

laboral del personal.

6.1.5. Sistemas de informacién y capacidad tecnoldgica

En las tablas 10 y 11 se presentan las apreciaciones referentes a la gestion de

sistemas de informacion en la empresa.
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Tabla 10: Cuestionario Sistemas de informacion y capacidad tecnolégica

aplicado a la administracion

¢La administracion de la empresa utilizan el sistema de
informacion para tomar decisiones?

¢Existe el puesto de jefe de informacion o director de
sistemas de informacion en la empresa?

¢ Se actualizan los datos en el sistema de informacion con
regularidad?

¢Los gerentes de todas las areas funcionales de la
empresa alimentan con sus datos al sistema de
informacion?

¢Existe un esquema de contrasefias efectivo para entrar
al sistema informacion en la empresa?

¢ Los estrategas de la compafiia estan familiarizados con
los sistemas de informacion de las empresas rivales?

¢ El sistema de informacién es amigable con el usuario?

;Todos los wusuarios del sistema de informacion
comprenden las ventajas competitivas que la informacion
puede brindar a las empresas?

¢ Se imparten talleres de capacitacién en computacién a
los usuarios del sistema de informacion?

10.

¢El sistema de informacion de la compafila se mejora
continuamente en cuanto a contenido y facilidad de uso?

Fuente: elaboracion propia, 2017

La direccidn de la empresa responde de forma positiva a las preguntas realizadas,

indicando que se tienen multiples fortalezas en lo referente a sistemas de

informacion, pues se dispone de un sistema que facilita la operacion de la empresa,

el cual es actualizado de forma continua y utilizado para la toma de decisiones

organizacionales.

Tabla 11: Cuestionario Sistemas de informacion y capacidad tecnoldgica

aplicado al area de estadistica

¢La administracion de la empresa utilizan el sistema de
informacion para tomar decisiones?

Con base a las cifras en ventas y rotacion
de inventarios.

¢Existe el puesto de jefe de informacion o director de
sistemas de informacion en la empresa?

¢ Se actualizan los datos en el sistema de informacion con
regularidad?

Diariamente
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Tabla 11. (Continuacion)

PREGUNTAS Sl | NO OBSERVACIONES
El sistema de informacion se nutre del
¢Los gerentes de todas las areas funcionales de la programa llamado ECOM, con el cual se
4. |empresa alimentan con sus datos al sistema de| X realizan la toma de pedidos de los
informacion? vendedores, salida e ingreso de
inventarios y manejo de cartera.
5 ¢ Existe un esquema de contrasefias efectivo para entrar X
" | al sistema informacion en la empresa?
¢ Los estrategas de la compafiia estan familiarizados con . .
6. . . L . X No se tiene conocimiento.
los sistemas de informacién de las empresas rivales?
7. | ¢ El sistema de informacion es amigable con el usuario? X
¢Todos los usuarios del sistema de informacién
8. | comprenden las ventajas competitivas que la informaciéon | X
puede brindar a las empresas?
9 ¢, Se imparten talleres de capacitaciéon en computacion a X
" | los usuarios del sistema de informacién?
10 SEl _sistema de informacién de Iq compa_ﬁ_ia se mejora X
" | continuamente en cuanto a contenido y facilidad de uso?

Fuente: elaboracion propia, 2017

En el &rea de estadistica se destacan de igual forma aspectos positivos sobre los
sistemas de informacion como su actualizacién de forma diaria, asi como el uso de

la informacién almacenada en el mismo para la toma de decisiones.

Como aspectos negativos en esta area se destacan Unicamente el no contar con un
director de sistemas de informacion en la empresa, y el desconocimiento de los
sistemas de informacion utilizados por los competidores, factores que no han
impactado negativamente en el desempefio del sistema de informacion de la

empresa.

6.2. MATRIZ DE EVALUACION DEL FACTOR INTERNO

Para el desarrollo de una Matriz de Evaluacion del Factor Interno (EFI) es necesario,
en primer lugar, seleccionar entre las diferentes fortalezas y debilidades detectadas,
aguellas que son de mayor impacto para la organizacién. En la tabla 12 se presenta

dicha clasificacion diferenciando entre aspectos de mayor y menor impacto, siendo
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los de mayor impacto, aquellos que se tendran en consideracion para la

construccion de la matriz EFI.

Tabla 12: Clasificaciéon de fortalezas y debilidades

|

FM

fm

dm

DM

AREA ADMINISTRATIVA Y CAPACIDAD DIRECTIVA

Se aplican conceptos de administracién estratégica

X

Los objetivos son medibles y comunicados

X

Se delega autoridad a los niveles intermedios e inferiores
para facilitar la atencién de situaciones y probleméaticas
recurrentes

La estructura organizacional de la empresa es adecuada

Los procesos que se desarrollan en la empresa estan
claramente identificados

Los procesos de la organizacion se encuentran
debidamente caracterizados

Los procesos ejecutados en la empresa ho son medidos

No existe un proceso encargado de la gestion de la
calidad

La empresa se encuentra normalizada

La empresa tiene una buena capacidad de adaptacién y
respuesta ante los cambios del entorno

Se cuenta con metodologias eficaces para enfrentar a la
competencia

No se realizan evaluaciones de gestion al personal

La imagen corporativa a nivel social es positiva

X

AREA DE MARKETING Y CAPACIDAD COMPETITIVA

La segmentacion de mercados es eficaz X

La empresa se encuentra bien posicionada entre sus X
competidores

La participacion de la empresa se ha incrementado X
continuamente durante los Ultimos afios

Los canales de distribucién son adecuados X
La organizacion de ventas de la empresa es eficaz X
La empresa realiza investigaciones de mercado sobre el

mercado y sus competidores

Los productos ofertados y el servicio al cliente son buenos X

Se cuenta con una estrategia eficaz para promocion,
publicidad y divulgacion de la informacion

La planeacion y presupuesto de marketing son eficaces
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Tabla 12. (Continuacion)

FM fm dm DM

Los coordinadores y asesores de ventas cuentan con la
experiencia y capacitacién suficientes para el ejercicio de X
su labor
No existen mediciones que permitan conocer la capacidad X
de retencion de clientes de la empresa
No se aplican evaluaciones de satisfaccion del cliente X
Existen acuerdos de exclusividad con algunos de los X
proveedores de la empresa
La empresa es 100% dependiente de sus proveedores X
Los fabricantes tienen un alto grado de dependencia de la X
empresa para distribuir sus productos con eficiencia
No existen programas post-venta X
Se cuenta con herramientas tecnolégicas que facilitan las X
actividades de mercadeo y ventas

FINANZAS Y CONTABILIDAD
Capacidad de adquirir el capital que se requiere para X
funcionar en el corto plazo
Capacidad de adquirir el capital que se requiere en el largo X
plazo, ya sea via patrimonio o via pasivo
En condiciones normales la empresa cuenta con suficiente X
capital de trabajo para el desarrollo de sus actividades
Las politicas de cartera existentes favorecen el flujo de X
efectivo en la empresa
Los productos distribuidos presentan una alta estabilidad X
en términos de costos
La empresa no tiene capacidad de negociaciéon alguna X
sobre los costos de los productos que distribuye
Los margenes de rentabilidad unitarios son demasiado
bajos obligando a la venta de altos volimenes de X
mercancia para generar utilidades.
Los procedimientos de presupuestacién de capital son X
eficaces
Las politicas para el pago de dividendos son razonables X
Las relaciones de la empresa con respecto a sus X
propietarios son buenas
El area financiera cuenta con personal idoneo para el X

ejercicio de su labor.
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Tabla 12. (Continuacion)

FM fm

GESTION HUMANA

El nivel académico de los colaboradores de la empresa es
el adecuado para el ejercicio de cada una de las labores X
asignadas.

Los niveles de rotacion de personal son muy bajos, lo que X
permite aprovechar la experiencia adquirida del personal.

Los indices de ausentismo laboral son bajos. X

La empresa cuenta con un Sistema de Gestién de la Salud X
y Seguridad en el Trabajo.

No existen manuales de funciones para cada uno de los
cargos existentes en la empresa.

No existen manuales de procedimientos que guien el
desarrollo de las actividades.

No existen indicadores de desempefio para evaluar el
desemperio del personal. (solo se miden a los vendedores)

Existen posibilidades de ascenso al interior de la empresa. X

No existen programas de apoyo a los colaboradores para
su crecimiento personal y laboral.

El nivel de remuneraciéon de la empresa es bueno en
relacion a otras empresas del municipio dedicadas a la
misma actividad.

SISTEMAS DE INFORMACION Y CAPACIDAD TECNOLOGICA

Se cuenta con un Sistema de Informaciéon constantemente
actualizado, el cual es usado para la toma de decisiones X
organizacionales.

No existe un jefe/directos de sistemas de informacion.

El sistema de informacién tiene un esquema de seguridad X
efectivo.

No se tiene conocimiento de los sistemas de informacion
de la competencia.

Los diferentes usuarios del sistema de informacién son

conscientes de las ventajas competitivas que este brinda a X
la empresa
Se capacita al personal para el buen uso del sistema de X
informacion
El sistema de informacion es de facil manejo para los X

distintos usuarios

El sistema de informacion es mejorado continuamente en X
cuanto a contenido y facilidad de uso

FM=Fortaleza Mayor; fm=fortaleza menor; dm=debilidad menor; DM=Debilidad Mayor.
Fuente: elaboracion propia, 2017
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De la tabla 12 se puede apreciar que el diagnéstico interno ha generado los

siguientes resultados:

e Fortalezas Mayores: 14 (23,73%)
e Fortalezas menores: 29 (49,15%)
e Debilidades menores: 4 (6,78%)

e Debilidades Mayores: 12 (20,34%)

Se tiene entonces que, entre 59 aspectos destacados del diagndstico interno, 43 de

estos (72,88%) corresponden a fortalezas, en tanto que los 16 restantes (27,12%),

corresponden a debilidades; para analizar estas cifras con mayor objetividad se
muestra a continuacion la matriz EFI para DISTRIVENTAS S.A.S. (Ver Tabla 13).

Tabla 13: Matriz de Evaluacién del Factor Interno DISTRIVENTAS S.A.S.

. PESO
PESO | CALIFICACION PONDERADO
FORTALEZAS
Se aplican conceptos de administracién estratégica 0,05 4 0,2
Los procesos de la organizacion se encuentran 0,03 3 0,09
debidamente caracterizados
La empresa tiene una buena capacidad de adaptacién y
. 0,05 4 0,2

respuesta ante los cambios del entorno
Se cuenta con metodologias eficaces para enfrentar a la 0.05 4 0.2
competencia
La segmentacion de mercados es eficaz 0,03 3 0,09
La empresa se encuentra bien posicionada entre sus 0,03 3 0,09
competidores
La participacién de la empresa se ha incrementado

; S ~ 0,03 3 0,09
continuamente durante los ultimos afios
Los productos ofertados y el servicio al cliente son buenos 0,06 4 0,24
Existen acuerdos de exclusividad con algunos de los 0.04 4 0.16
proveedores de la empresa
Los fabricantes tienen un alto grado de dependencia de la 0,03 3 0.09

empresa para distribuir sus productos con eficiencia
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Tabla 13. (Continuacion)

. PESO
PESO | CALIFICACION PONDERADO
Capgudad de adquirir el capital que se requiere para 0,03 3 0,09
funcionar en el corto plazo
Los prO(_juctos distribuidos presentan una alta estabilidad 0,01 3 0,03
en términos de costos
Los niveles de rotacion de personal son muy bajos, lo que
. N L 0,01 3 0,03
permite aprovechar la experiencia adquirida del personal.
Se cuenta con un Sistema de Informacion constantemente
actualizado, el cual es usado para la toma de decisiones 0,02 3 0,06
organizacionales.
DEBILIDADES
Los procesos ejecutados en la empresa no son medidos 0,05 1 0,05
No existe un proceso encargado de la gestién de la calidad | 0,05 1 0,05
No se realizan evaluaciones de gestion al personal 0,05 1 0,05
No existen mediciones que permitan conocer la capacidad
L, ) 0,05 1 0,05
de retencion de clientes de la empresa
No se aplican evaluaciones de satisfaccion del cliente 0,05 1 0,05
La empresa es 100% dependiente de sus proveedores 0,07 1 0,07
No existen programas post-venta 0,05 1 0,05
La empresa no tiene capacidad de negociacion alguna
e 0,03 2 0,06
sobre los costos de los productos que distribuye
Los margenes de rentabilidad unitarios son demasiado
bajos obligando a la venta de altos volimenes de 0,03 2 0,06
mercancia para generar utilidades.
No existen manuales de funciones para cada uno de los
: 0,03 2 0,06
cargos existentes en la empresa.
No existen manualeg (_je procedimientos que guien el 0,03 > 0.06
desarrollo de las actividades.
No existen indicadores de desempefio para evaluar el
~ . 0,04 1 0,04
desempefio del personal. (solo se miden a los vendedores)
TOTAL 1 2,31

Fuente: elaboracion propia, 2017

La matriz EFI arroja como resultado un valor de 2,31, el cual es inferior al puntaje

promedio de la herramienta (2,5), esto indica que a pesar de presentar un mayor

nuamero de fortalezas que debilidades, el impacto que las segundas tienen sobre el

adecuado desempefio de corto y largo plazo de la empresa, llevan a que su posiciéon

interna competitiva se encuentre debilitada.
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6.3. CONCLUSIONES DIAGNOSTICO INTERNO

El proceso de diagndstico interno permite evidenciar que DISTRIVENTAS S.A.S. es
una empresa con numerosas fortalezas en comparacion a sus debilidades, no
obstante, esto no quiere decir que su perfil competitivo sea fuerte, pues las pocas
debilidades tienen un alto impacto en su desempefio y en su potencial de
crecimiento; situaciones como la dependencia absoluta de los proveedores y la
imposibilidad de negociar los costos de los productos adquiridos para distribucion,
llevan a que la rentabilidad de la empresa se vea disminuida y se considere una

empresa de alto riesgo.

Dentro de las fortalezas se destacan ampliamente la aplicacion de conceptos de
administracion estratégica, lo cual permite a la empresa estar al tanto de las
situaciones externas que pueden afectar positiva o negativamente su desempefio,
a fin de anticiparse y reaccionar adecuadamente frente a cada una de estas; las
bajas tasas de rotacion y ausentismo que se presentan también son un factor a
destacar, pues esto lleva a un mejor rendimiento del personal y por tanto una mayor

productividad en las diversas labores de la empresa.

Finalmente, la principal oportunidad de mejora detectada para eliminar o reducir el
impacto de algunas de las debilidades detectadas, es la construccion de
documentacion para el ejercicio de los diferentes cargos de la empresa, es decir, la
construccion de manuales de funciones, manuales de procedimientos, indicadores
de gestion, entre otros; por otra parte, en el area de mercadeo se deben cuidar
aspectos relacionados con la creacion de relaciones de largo plazo con los clientes,
haciendo uso de programas post-venta, y apoyandose en la continua medicién de

los niveles de satisfaccion y retencion de clientes.
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7. ANALISIS DEL CLIMA ORGANIZACIONAL

7.1. INSTRUMENTO DE MEDICION

Con la finalidad de conocer la percepcion del clima organizacional que tienen los
trabajadores de la empresa DISTRIVENTAS S.A.S. sede Tulug, se aplico el
cuestionario IMCOC (Ver Marco Teorico) al total de empleados de la empresa, cuya
planta de personal se encuentra compuesta por 55 colaboradores, agrupados de la

siguiente forma:

o Gerente: 1 e Logistica: 4
e Tesoreria: 1 e Auxiliares de entrega: 12
e Facturacion: 1 e Coordinador SG-SST: 1
e Auxiliar de datos: 1 e Auxiliar SG-SST: 1
e Coordinador de ventas: 3 e Auxiliar contable: 1
e Asesor de ventas: 28 e Estadistica: 1

La metodologia empleada para la aplicacién de la encuesta fue la entrega personal
del cuestionario impreso a cada uno de los empleados, explicaAndoles el objetivo del
instrumento, y ademas garantizandoles el anonimato de sus respuestas para

garantizar una mayor objetividad.

7.2. RESULTADOS DE APLICACION INSTRUMENTO DE MEDICION

A continuacion se presentan los resultados del cuestionario IMCOC agrupados en
cada una de las dimensiones que lo compone; para las 45 preguntas realizadas se
dispuso de una escala de calificacion del 1 al 7, siendo 1 el puntaje mas bajoy 7 el

mas alto.
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7.2.1 Dimensidn 1: conocimiento de los objetivos organizacionales

Esta dimensién comprende las preguntas 1 a 3 del cuestionario, en las cuales se
indaga sobre la difusién de los planes y metas de la empresa en el corto, mediano
y largo plazo; asi mismo, se busca identificar qué tan alineados se encuentran los

objetivos personales de cada trabajador con los objetivos de la empresa.
Las respuestas obtenidas en las preguntas 1 a 3 se pueden observar en los graficos

1, 2 y 3 que se presentan a continuacion:

Gréfico 1. ¢Coémo califica usted los conocimientos que tiene acerca de los

objetivos de la empresa?

0 (D %)
101,8 %)

0 (0 %)

1(1,8 %)

7(12.7 %)

8 (14,5 %)
38 (69,1 %)
0 10 20 30 40

Fuente: elaboracion propia, 2017

Las respuestas obtenidas por parte del personal sobre su conocimiento de los
objetivos de la empresa reflejan una situacién favorable puesto que méas del 80%

del personal afirma conocerlos ampliamente.
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Grafico 2: Califique la cantidad de la informacion que recibié acerca de los
objetivos y politicas de su empresa al ingresar a ella.

13 (23,6 %)

33 (60 %)

Fuente: elaboracion propia, 2017

Estas respuestas, concuerdan con lo descrito en las anteriores, donde se aprecia
gue mas del 83% del personal que labora en la empresa, desde su proceso de
vinculacion dispone de un conocimiento de los objetivos a los que se orientan los
esfuerzos organizacionales, y solo un 10,9% otorga un puntaje bajo, con una

calificacion entre 1y 3.

Gréafico 3: ¢Al participar usted en el cumplimiento de los objetivos de la

empresa, en qué forma satisface usted sus deseos y necesidades personales?

17 (30,9 %)

31 (56,4 %)

Fuente: elaboracion propia, 2017
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La dltima pregunta de esta dimension busca determinar si los objetivos de la
empresa se encuentran alineados con los objetivos personales de cada trabajador,
si existe un mayor grado de concordancia entre estos objetivos, mayor sera la
motivacion del empleado en alcanzarlos; en este aspecto la empresa obtiene
calificacién positiva, pues solo uno de los encuestados afirmé que la relacion entre
sus objetivos personales y los de la empresa es casi nula, esto, frente a 31
encuestados que afirmaron encontrar relacion entre sus objetivos y los de la

empresa.

7.2.2 Dimension 2: cooperacion entre el personal
La segunda dimensién comprende las preguntas desde la No. 4 a la 13, en éstas

se aborda la tematica de cooperacion entre compafieros de trabajo.

Las respuestas se observan en los graficos 4 al 13, respectivamente.

Gréafico 4: Califique laayuday la colaboracion que usted cree que existe entre los

trabajadores de esta empresa.

1(1,8 %)

0 {0 %)

2 (3.6 %)

2 (3,6 %)

6 (10,9 %)

13 (23,6 %)

31 (56,4 %)

0 10 20 30 40

Fuente: elaboracion propia, 2017
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El 80% de los encuestados responde a la pregunta con los valores de 6 y 7, lo que
demuestra que la percepcion general es que existe un ambiente colaborativo de
trabajo entre los distintos empleados de la empresa, apoyandose unos a otros en el

desarrollo normal de sus labores.

Gréfico 5: ¢En qué grado usted, ayuda y colabora con sus compafieros en el

trabajo?

0 (0 %)
1(1,8 %)

0 (0 %)

3(5,5 %)

5 (9,1 %)

14 (25,5 %)

32 (58,2 %)

0 10 20 a0 40

Fuente: elaboracién propia, 2017

En las respuestas relacionadas con el grado de apoyo que cada uno brinda a sus
comparieros de trabajo, alrededor del 83% considera mantener disposicion continua
hacia la cooperacién con sus comparfieros de trabajo, dando respuestas entre los
valores 6 y 7, mientras que solo 1 persona (1,8%) califico un puntaje inferior a 4.
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Gréfico 6: ¢Como califica su participacion, si usted esta vinculado en grupos

de trabajo en la empresa?

12 (21,8 %)
16 (29,1 %)
18 (32,7 %)

0 5 10 15 20

Fuente: elaboracion propia, 2017

Los trabajadores consideran interrelacionarse activamente en grupos de trabajo en
la empresa, siendo que el 61,8% de los encuestados califican la pregunta con los

puntajes 6 — 7.

Gréfico 7: Califique la frecuencia con que usted acostumbra divertirse con

compafieros de su seccidn o de otra seccion de la empresa.

3
4 13 (23,6 %)
5
6
7 12 (21,8 %)
0.0 2.5 5,0 7.5 10,0 12,5 15,0

Fuente: elaboracién propia, 2017
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Al indagar por las interrelaciones entre compafieros de trabajo de diferentes areas,
se tiene que a diferencia de las demés preguntas se genera una concentracion un
poco mas alta en los valores de 1 a 4; indicando con ello, que las relaciones activas
se dan generalmente entre comparieros de las mismas areas, dejando de lado la

interaccion informal con compafieros de otros departamentos.

Gréfico 8: ¢La empresa organiza paseos, actividades deportivas, fiestas u

otras actividades de diversion?

14 (25,5 %)

10 (18,2 %)

0.0 2.5 50 7.5 10,0 12,5 15,0
Fuente: elaboracion propia, 2017

Las actividades informales que se desarrollan en la empresa para fomentar la
interaccion entre sus empleados no son percibidas de la misma forma por todos los
empleados, el 40% respondid entre 1y 3, y el 42% entre 5y 7; lo que evidencia que
la percepcion se encuentra dividida, es preciso considerar si al momento de
desarrollar este tipo de actividades se esta incluyendo a todo el personal de la

empresa.
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Gréfico 9: ¢ Como califica usted, su participacion en las actividades de

diversion que realiza su empresa?

21(38,2 %)

0 5 10 15 20 25

Fuente: elaboracion propia, 2017

Dentro de las actividades que desarrolla la empresa para la integracion del personal,
mas del 68% de los encuestados consideran participar activamente de las mismas
con respuestas entre 6 y 7; sin embargo, mas del 25% de los encuestados otorga
una calificacibn menor a 5, lo que demuestra que existe algo de escepticismo por
parte del personal a participar en las actividades de esparcimiento desarrolladas por

la empresa.

Gréfico 10: ¢Qué tanta ayuda le piden sus compafieros para desempefiar su

trabajo?

3 11 (20 %)

5 11 (20 %)

12 (21,8 %)

0.0 2.5 5,0 7.5 10,0 12,5 15,0

Fuente: elaboracién propia, 2017
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Respecto a la ayuda que piden los compafieros para la ejecucion del trabajo, el 31%
del personal encuestado califica la pregunta entre 1 y 3, mientras que el 56,3%
respondié con calificaciones entre 5y 7; esta situacion demuestra que existe un
ambiente de solidaridad en el cual hay confianza entre compafieros de trabajo para
solicitar ayuda en la ejecucién de la labor, sin embargo, las acciones que motiven
las solicitudes de ayuda deben ser evaluadas, puesto que es importante verificar
qgue no deriven del desconocimiento del empleado frente a las tareas que

comunmente desemperfia y que deberia poder ejecutar sin problematica alguna.

Gréfico 11: ¢ Qué tanto participa usted, de las actividades que realizan sus

amigos en la empresa?

16 (29,1 %)

0 ] 10 15 20

Fuente: elaboracion propia, 2017

La participacion del personal de la empresa en actividades realizadas de manera
informal por los comparieros de trabajo es activa, pues mas del 50% de encuestados
respondié entre los valores 6 y 7; mientras solo un 11% contesta en los niveles 1y
2; este hecho tiene un impacto directo en la camaraderia al interior de la empresa,

dado que normalmente existira mayor cooperacion entre aquellos los activamente
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participativos a eventos informales que entre aquellos que se consideran Unica y

exclusivamente comparieros de trabajo.

Gréfico 12: ¢Fuera de las horas de trabajo, con qué frecuencia se relaciona
usted con sus compaferos de labor?

14 (25,5 %)

3
4
5
& 4 (7.3 %)
7 101(18,2 %)
0.0 2.5 5.0 7.5 10,0 12,5 15,0

Fuente: elaboracion propia, 2017

En horarios no laborales los espacios que comparte un trabajador con sus
comparferos de trabajo disminuyen notablemente, como se observa la mayor
cantidad de respuestas corresponde a la calificacion 1 (25,5%), y sumando las
calificaciones 2 y 3 alcanza un 47,3%; frente a solo un 25,5% que respondi6 a la
pregunta con calificaciones de 6 0 7.
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Gréafico 13: Califique la ayuda que usted presta para la solucion de los

problemas de su seccién

3

4

5 13 (23,6 %)

6 15 (27,3 %)

7 20 (36,4 %)

0 5 10 15 20 25

Fuente: elaboracion propia, 2017

Al consultar sobre la disposicion para ayudar a la solucién de problemas internos de
la seccion, méas del 85% de los encuestados responde con una calificacion igual o
superior a 5, lo cual indica que existe voluntad entre compafieros de area para

ayudarse unos a otros ante cualquier inconveniente presentado.

7.2.3 Dimension 3: liderazgo
La tercera dimension comprende las preguntas desde la No. 14 ala 22, en las cuales
se busca evaluar la percepcién que tiene el personal de la empresa sobre la forma

en como es ejercido el liderazgo.

Las respuestas se observan en los graficos 14 al 22, respectivamente.
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Gréfico 14: ¢Las inquietudes de trabajo las plantea a su jefe?

10 (18,2 %)

0 5 10 15 20 25 30
Fuente: elaboracion propia, 2017

El 83% del personal encuestado afirma consultar con su jefe las dudas relacionadas

con la ejecucion de su trabajo, lo cual evidencia confianza de los subalternos hacia

sus jefes para plantear sus inquietudes sin temor; solo el 10,9% da una respuesta

entre 1y 3.

Grafico 15: ¢Las inquietudes de trabajo las plantea a sus compaferos de
trabajo?

3

4

5 12 (21,8 %)

i 13 (23,6 %)

7 13 (23,6 %)
0.0 2.5 5,0 7.5 10,0 12,5 15,0

Fuente: elaboracion propia, 2017
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Al indagar sobre la consulta de inquietudes a comparferos, el porcentaje de
respuestas favorables obtenidos, a pesar de ser alto, fue menor que en la pregunta
anterior (en la que se pregunt6 que tanto se consultaban las inquietudes de trabajo
con el jefe); las calificaciones 5, 6 y 7 concentraron el 69% de las respuestas,
evidenciando igualmente una disposicién a consultar con compafieros de area para

resolver las diferentes inquietudes relacionadas con el ejercicio laboral.

Grafico 16: ¢Su trabajo lo hace como usted quiere?

10 (18,2 %)

9 (16,4 %)
7(12.7 %)
3(5,5%)

7(12.7 %)
16 (29,1 %)

0 5 10 15 20
Fuente: elaboracion propia, 2017

La pregunta sobre la forma en cédmo se ejecuta el trabajo, presenta diferencias
notables en las respuestas obtenidas, como se puede observar es la calificacion 7
la que concentra un mayor namero de respuestas con un 29,1%, pero es seguida
por las calificaciones 1y 3, que individualmente no la superan, pero que en conjunto
suman 34,6%; estos resultados evidencian una alta disparidad frente a la
percepcion de algunos trabajadores sobre si les gusta o0 no la forma en la que
desempefian su trabajo; la empresa deba revisar cuidadosamente las metodologias
de trabajo empleadas y consultar al personal sobre las variaciones que les gustaria

llevar a la practica.
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Gréfico 17: ¢Su jefe es una persona justa?

3

4

5

6 16 (29,1 %)

7 36 (65,5 %)
0 10 20 30 40

Fuente: elaboracion propia, 2017

La pregunta 17 concentra sus respuestas en las calificaciones 6 y 7 con un
porcentaje mayor al 94%, definiendo con ello que la percepcién general se orienta
a que los jefes de las diferentes areas de la empresa son personas justas ante las
diversas situaciones que pueden llegar a presentarse.

Grafico 18: ¢Qué tanto obedece a su jefe?

1 [-0(0%)
2 |-0(0%)
3 -0(0%)
4 |-0(0%)

45 (81,8 %)

0 10 20 30 40 50

Fuente: elaboracion propia, 2017
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El personal encuestado afirma seguir las ordenes e instrucciones del jefe
correspondiente a todo momento; tal como se puede apreciar mas de un 80% de
las respuestas se concentran en la calificacion 7 y solo 1,8% (1 encuestado) dio una

calificacion de 5, siendo esta la mas baja de la encuesta.

Gréfico 19: ¢Su jefe controla su trabajo?

13 (23,6 %)

7127 %)

8 (14,5 %)

0 5 10 15 20 25

Fuente: elaboracion propia, 2017

El 51,6% del personal afirma mediante una calificacién entre 5y 7 que el jefe
controla de forma continua el trabajo que debe ser ejecutado, mientras que solo el
12,8% responde entre las calificaciones 1y 3; esto sefiala que la percepcién general
de los trabajadores es que los jefes de las diferentes areas de la empresa se
encargan permanentemente de vigilar la forma en la cual sus colaboradores

desarrollan las distintas actividades que tienen a cargo.
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Gréfico 20: ¢Obtiene la ayuda de su jefe para hacer mejor su trabajo?

31 (56,4 %)

0 10 20 30 40

Fuente: elaboracion propia, 2017

El 76,4% del personal considera que continuamente esta recibiendo ayuda por parte
de superior a cargo para mejorar la ejecucion de las diferentes actividades, hecho
gue ayuda a mejorar la productividad y genera un acercamiento en la relacion jefe-

empleado.

Gréfico 21: ;Los problemas que le afectan y tienen relacion con su trabajo

los comenta a sus superiores?

10 (15,2 %)

0 5 10 15 20 25 a0

Fuente: elaboracion propia, 2017
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Las diversas situaciones presentadas que afectan el nivel de productividad de un
empleado, suelen ser comunicadas por el mismo a sus superiores, con el fin de que
sean tenidas en consideracion para la toma de cualquier decision, y en determinado
momento, incluso poder ser ayudado en la solucion; en estos casos, mas del 60%

de los encuestados afirmaron comentarlo con los superiores.

Grafico 22: Al ingresar a esta empresa, califique la cantidad de informacion
que recibié acerca de las obligaciones y labores que tiene que desempefiar.

2 5(91%)
3 47,3 %)
4 5(9,1%)

7127 %)

8 (14,5 %)

0 5 10 15 20 25 30

Fuente: elaboracion propia, 2017

En general, al ingresar a la empresa, el personal recibe informacién clara de su
cargo, como se aprecia en la gréfica 22, mas del 60% da una respuesta entre 6y 7,
mientras que ningun encuestado da una calificacion de 1y solo el 16,4% otorga una

calificacion ente 2 y 3.
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7.2.4 Dimensién 4: toma de decisiones
La cuarta dimension comprende las preguntas desde la No. 23 a la 26, en las cuales
se busca evaluar la percepcion que tiene el personal de la empresa sobre la forma

en como es llevado a cabo el proceso de toma de decisiones.

Las respuestas se observan en los gréficos 23 al 26, respectivamente.

Grafico 23: ¢Usted toma decisiones en su trabajo sin consultar con su jefe?

Fuente: elaboracion propia, 2017

El 47,3% de los encuestados contesta con una calificacion de 1, indicando nunca
tomar decisiones sin antes consultar al jefe, por otra parte, solo el 12,7% contesté
con una calificacion entre 5 y 7; esto puede interpretarse como inexistencia de
politicas que faciliten la toma de decisiones sobre situaciones/problematicas

recurrentes, o la falta de delegacion de autoridad al personal operativo.
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Gréfico 24: ¢Le gustaria asumir nuevas responsabilidades en su trabajo,

ademas de las que tiene actualmente?

3
4
5
5 14 (25,5 %)
7 17 (30,9 %)
0 5 10 15 20

Fuente: elaboracion propia, 2017

El 56% del personal afirma que le gustaria asumir nuevas responsabilidades en su
trabajo, dando una calificacién entre 6 y 7; estas respuestas demuestran que mas
de la mitad del personal se encuentra altamente comprometido con la empresa y se

sentirian a gusto si tuviesen que cumplir con nuevas tareas.

Grafico 25: ¢ Participa usted en las decisiones de esta empresa?

17 (30,9 %)

0 5 10 15 20
Fuente: elaboracion propia, 2017
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Un 30% del personal responde con una calificacion de 1, evidenciando ello que una
tercera parte del personal se siente completamente excluido del proceso de toma
de decisiones, adicionalmente 23,7% contesta entre 2 y 3, indicando que también
perciben tener poca participacion en dicho proceso; en contraste, solo el 23,6% da
una calificacion igual o mayor a 6, indicando que es apenas una cuarta parte del
personal de la empresa, la que siente participar activamente en la toma de
decisiones; siendo este un aspecto de cuidado, pues el considerarse parte activa
de este proceso disminuye el nivel de compromiso al momento de ejecutar las

actividades normales de trabajo.

Gréfico 26: ¢Las directivas tienen en cuenta su situacion personal, al tomar

una decisién?

19 (34,5 %)

20(36%)
3(91%)
5(91%)
T (12,7 %)
10 (18,2 %)
T (12,7 %)

0 5 10 15 20
Fuente: elaboracion propia, 2017

El 43,6% de los encuestados responde entre 5y 7, considerando que la direccién
de la empresa permanentemente tiene en cuenta la situacion personal al momento
de tomar decisiones, sin embargo, el 34,5% de los encuestados califica con 1,
indicando que nunca se tiene en cuenta su situacion personal al momento de tomar
decisiones; este hecho debe ser analizado a profundidad por la empresa, pues

influye directamente en el nivel de motivacién de un individuo, y puede derivar de
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que los jefes de diferentes areas ejercen su liderazgo de formas distintas,
generando percepciones negativas en diferentes algunas de los departamentos de

la empresa.

7.2.5 Dimension 5: relaciones interpersonales
La quinta dimension comprende las preguntas desde la No. 27 a la 32, en las cuales
se busca evaluar el estado de las relaciones interpersonales que se dan entre los

trabajadores de la empresa.

Las respuestas se observan en los graficos 27 al 32, respectivamente.

Grafico 27: ¢ Como califica la relacion con sus comparfieros de trabajo?

1 0 (0 %)

2 0 (0 %)

2 (3,6 %)

47,3 %)

9 (16.4 %)
34 (61,8 %)

0 10 20 30 40
Fuente: elaboracion propia, 2017

El 89% de los encuestados califica la pregunta con una calificacién mayor a 5, lo
cual evidencia que se mantienen relaciones amigables con los compafieros la mayor

parte del tiempo.
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Gréfico 28: ¢ Cuando usted tiene un problema de trabajo lo soluciona con sus

compafieros?

14 (25,5 %)

14 (25,5 %)

0.0 2.5 5,0 7.5 10,0 12,5 15,0

Fuente: elaboracion propia, 2017

El 67,4% del personal de la empresa se apoya en sus compafieros de trabajo para
la solucion de problemas de trabajo, demostrando confianza en la capacidad de
ayuda de estos; por otra parte, el 16,4% indica que no se apoya con nunca con
comparieros de trabajo, sino que prefiere solucionar de forma individual o acudiendo

directamente a cargos superiores.

Gréfico 29: (Coémo califica usted el trato y relacion con su jefe?

13 (23,6 %)
39 (70,9 %)
0 10 20 30 40 50

Fuente: elaboracion propia, 2017
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El trato y relacion con los superiores inmediatos tiene una percepcion positiva del
personal, sin importar del 4rea que se trate, ya que como se puede observar el

98,2% de los encuestados respondio con calificaciones entre 5y 7.

Gréfico 30: ¢Como califica usted, la confianza entre los jefes y trabajadores

de esta empresa?

1 (-0(0%)
2 il z20c5%
3 -0(0%)

38 (69,1 %)

0 10 20 30 40

Fuente: elaboracion propia, 2017

El nivel de confianza que existe entre jefes y trabajadores es percibido como alto
por la mayor parte del personal, pues como se observa el 69% respondié con una
calificacion de 7, y 23% adicional dio calificaciones entre 5y 6; este hecho resulta
favorable ya que facilita la comunicacion de las diferentes problematicas que

puedan surgir en el ejercicio de la labor.

92



Gréafico 31: ¢Cuando hay cambios en la empresa, en qué medida recibe

informacion al respecto?

31 (56,4 %)

0 10 20 30 40
Fuente: elaboracion propia, 2017

El 76,4% de los encuestados considera recibir informaciéon de forma oportuna
cuando se presentan cambios en la organizacion, dando calificaciones entre 6 y 7,
solo el 9,1% otorga una calificacion menor a 3; respuestas que indican que la
empresa si comunica adecuadamente los cambios que se presentan, aunque hay

cargos especificos que podrian estar siendo omitidas en el proceso de difusion.

Gréfico 32: ¢ En qué medida se enteran las directivas de los problemas de su

seccion?

11 (20 %)

17 (30,9 %)

0 3] 10 15 20 25
Fuente: elaboracién propia, 2017
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Se percibe en la empresa que los directivos continuamente estan al pendiente de la
situacion de cada una de las areas de la organizacion, lo que les permite conocery
resolver las problematicas que en estas se presenten; esto se evidencia en que el

93% de los empleados contestaron a la pregunta 32 con calificaciones entre 5y 7.

7.2.6 Dimension 6: motivacion
La sexta dimension comprende las preguntas desde la No. 33 a la 39, en las cuales

se busca evaluar el nivel actual de motivacion del personal de la empresa.

Las respuestas se observan en los graficos 33 al 39, respectivamente.

Grafico 33: ¢Le gusta el trabajo que le corresponde hacer?

0 (0 %)
0 (0 %)
0 (0 %)
1(1,8 %)
4(7,3 %)
10 (18,2 %)
40 (72,7 %)
0 10 20 30 40 50

Fuente: elaboracion propia, 2017

El personal de la empresa afirma de forma clara que le gusta desarrollar el trabajo
asignado, lo que se demuestra con mas de un 70% de respuestas con calificaciéon
de 7; esta situacion favorece ampliamente el clima laboral de la empresa y permite

gue los empleados sientan mayor compromiso en el desarrollo de su labor.
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Gréfico 34: ¢De acuerdo con su trabajo en la empresa, el salario que usted
recibe es justo?

12(21.8 %)
30 (54,5 %

0 3 10 15 20 25 30

Fuente: elaboracion propia, 2017

La percepcion de la relacion esfuerzo/recompensa en la empresa es positiva, pues
mas del 89,5% del personal califico este aspecto entre 5y 7, afirmando con ello que

consideran justo el salario percibido en funcion del trabajo ejecutado.

Gréfico 35: ¢ Qué tan contento esta usted de trabajar en esta empresa?

41 (74,5 %)

50

Fuente: elaboracién propia, 2017
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El 91% de los encuestados calificaron entre 6 y 7 al haberles preguntado si estaban
contentos de trabajar para la empresa, esto demuestra que la empresa es considera

como un lugar de trabajo que brinda buenas condiciones al trabajador.

Gréfico 36: ¢ En qué medida cumple usted con su trabajo?

10 (18,2 %)
40 (72,7 %)

0 10 20 30 40 50
Fuente: elaboracion propia, 2017

El 98,2% contestd con calificaciones entre 5y 7 cuando se pregunté sobre su nivel

de cumplimiento de las tareas asignadas.

Gréfico 37: ¢ Cdémo calificausted larecompensa que recibe cuando realiza una

labor bien hecha?

31 (56,4 %)

D 10 20 30 40
Fuente: elaboracion propia, 2017
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La percepcidn del personal sigue siendo positiva cuando se les pregunta por la
recompensa obtenida al desarrollar las actividades de su cargo de forma adecuada,
lo que indica que los niveles de remuneracion de la empresa son justos con respecto

a las tareas y niveles de responsabilidad asignados.

Gréafico 38: ¢El tiempo trabajado por usted en esta empresa es (en afos)
1,2,3,4,5,6,7 0 mas?

10 (18,2 %)

Fuente: elaboracion propia, 2017

Méas de una tercera parte del personal (38,2%) tiene en la empresa un tiempo
laborado de 7 0 mas afos, y el 10,9% lleva un afio o menos de haber ingresado,
estas cifras demuestran estabilidad de la planta de personal, lo que permita el
aprovechamiento de la curva de experiencia del personal y favorece la

competitividad de la empresa.
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Gréafico 39: ¢Como califica la importancia que tiene para usted estar
trabajando en esta empresa?

. 1(1,8 %)

=

2 L0(0%)
3 L0(0%)
4 -0(0%)

4 (7,3 %)

12 (21,8 %)
33 (69,1 %)
] 10 20 a0 40

Fuente: elaboracion propia, 2017

El personal encuestado, salvo una persona (equivalente al 1,8% de los
encuestados) considera de gran importancia el estar incorporado en la fuerza
laboral de DISTRIVENTAS S.A.S., este hecho permite considerar que existe
entonces un alto sentido de pertenencia del personal hacia la empresa y que se

llevan a cabo los esfuerzos correspondientes para cumplir con las tareas asignadas.

7.2.7 Dimension 7: control
La séptima dimensién comprende las preguntas desde la No. 40 a la 45, en las
cuales se busca evaluar la percepcion que tiene el personal de la empresa sobre la

forma en como son controlados durante el ejercicio de su labor.

Las respuestas se observan en los graficos 40 al 45, respectivamente.
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Grafico 40: ¢Su trabajo es revisado en esta empresa?

1 —0(0%)
2 0(0%)
3 0(0%)
4 -0(0%)

10(18,2 %)
42 (76,4 %)

0 10 20 30 40 50
Fuente: elaboracion propia, 2017

Los trabajadores de la empresa consideran de forma unanime que su trabajo es

revisado, pues el 100% dan calificaciones entre 5y 7.

Grafico 41: ¢En qué medida conoce usted los resultados de la medicion de su

trabajo?

3
4
5 10 (18,2 %)
6 13 (23,6 %)
7 20 (36,4 %)
0 5 10 15 20 25

Fuente: elaboracién propia, 2017
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A pesar de que se revisan continuamente las actividades desarrolladas por el
personal, no siempre se hace una retroalimentacion de los resultados obtenidos, lo
qgue indica que en algunos casos que los recursos destinados a la revision se
pierden, pues sus resultados no son aprovechados para contribuir al mejoramiento
del personal; esto se evidencia en que solo el 36,4% de los encuestados calificaron
con 7, lo que indica que en el resto de casos, no siempre son retroalimentados los

resultados de la revision, ni positiva ni negativamente.

Grafico 42: ;Con qué frecuencia comenta usted con su jefe la realizacion de

su trabajo?

17 (30,9 %)

0 5 10 15 20

Fuente: elaboracion propia, 2017

El 70,9% del personal afirma de manera constante comentar al jefe de area sobre
la realizacion del trabajo, mientras que el 20,1% dio calificaciones entre 1 y 3,
indicando que tienen una comunicacion menos activa, asumiéndose que solo

reportan cuando lo consideran necesario a causa de una situacion extraordinaria

100



Grafico 43: ¢En qué forma usted trabaja, si su jefe lo controla?

10 (18,2 %)

0 5 10 15 20 25

Fuente: elaboracion propia, 2017

La mayor parte del personal de DISTRIVENTAS S.A.S. manifiesta trabajar bien si
se considera controlado por un jefe, esto se refleja en que el 69,1% de los
encuestados responden con calificaciones entre 5y 7, por el contrario, un 20% del
personal considera no trabajar de forma éptima cuando se sienten controlados;
situacion que debe analizarse para lograr el grado 6ptimo de control que favorece

el actuar de todo el personal de la empresa.

Gréfico 44: ;Le parece adecuada la forma como su jefe lo controla?

15 (27,3 %)

0 5 10 15 20 25
Fuente: elaboracién propia, 2017
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El 80% del personal de la empresa considera, mediante calificaciones entre 5y 7,
que el ejercicio del control por parte del jefe inmediato se lleva a cabo de la menara
adecuada; mientras que el 5,4% calificé entre 1 y 3; estos resultados evidencian

gue los jefes de las diferentes areas ejercen el control de forma adecuada.

Gréfico 45: Califique el control que debe tener una empresa para que funcione

bien

3 (5.5 %)
3 (5,5 %)

10 (18,2 %)

39 (70,9 %)
] 10 20 30 40 50

Fuente: elaboracion propia, 2017

Con respuestas repartidas entre las calificaciones 5 y 7, el 94,5% de los
encuestados considera que en una empresa debe existir un grado de control alto
para que funcione de forma adecuada, esto permite que las directivas puedan
ejercer un trabajo mas directo sin generar altos impactos negativos en la motivacién
del personal, pues estos mismos consideran necesario el desarrollo de este

ejercicio.
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7.3. CONCLUSIONES DE APLICACION INSTRUMENTO DE MEDICION

Tras el analisis derivado de los resultados obtenidos en cada una de las siete

dimensiones del clima organizacional evaluadas a través del modelo IMCOC, se

tiene que la percepcion general de los trabajadores de los diferentes niveles de la

empresa es positiva, y en consecuencia, se considera DISTRIVENTAS S.A.S. sede

Tulud como un ambiente sano de trabajo, en el que sus trabajadores pueden

desarrollar sus labores de forma agradable.

Existen sin embargo, algunos temas que la empresa debera tratar con mas

profundidad y detalle, a fin de evitar que, en el futuro pudiesen causar perjuicios en

el clima laboral de la empresa, al respecto se tienen:

Se percibe la posible existencia de diferentes tipos de liderazgo en los cargos
de mando medio en la empresa, ya que mientras algunos empleados afirman
ser escuchados, mientras otros afirman lo contrario, esta situacion desde el
punto de vista de los investigadores se atribuye a que los grupos de
empleados estan asignados a diferentes jefes de mando intermedio, cada
uno de los cuales tiene un estilo de mando diferente y por ende, genera
diferente percepcion en los empleados a su cargo; se hace necesario que la
empresa inculque desde su esfera superior un estilo de liderazgo uniforme
con el cual todos los colaboradores puedan sentirse satisfechos durante el
desarrollo de sus actividades diarias de trabajo.

La principal discrepancia en los resultados obtenidos se relaciona con el
aspecto de compartir entre compafieros en actividades programadas por la
empresa y actividades por fuera de la misma; es importante, que la empresa
determine si esté incluyendo a todo el personal dentro de las actividades de
esparcimiento y buscar la mayor receptividad del personal ante estos
espacios, ya que estos sirven como mecanismos para disminuir el
agotamiento de la carga laboral diaria y para incrementar los niveles de

confianza entre comparnieros de trabajo.
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Mas del 60% de los empleados manifiestan que se sentirian a gusto de
asumir nuevas responsabilidades en su trabajo, lo cual lleva a que la empresa
debe valorar las aptitudes y potenciales de cada uno de sus colaboradores
en animo de aprovechar al maximo las mismas en miras del cumplimiento de
los objetivos organizacionales; es importante que tener en cuenta que la
asignacion de un mayor nivel de responsabilidades debe ir acompafiada con
los mecanismos de recompensa justos a fin de evitar desmotivacion del
personal.

Aungue mas del 92% del personal afirma estar de acuerdo en la forma como
su jefe controla el trabajo, cerca del 20% afirma que no trabaja de la mejor
forma si estan siendo controlados; este hecho lleva a que la empresa debe
establecer mecanismos de control que sean claros y entendibles en todos los
niveles de la empresa, pero los cuales no lleguen a ser percibidos por los

empleados como formas de presién y limitacién a su accionar.
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8. ELABORACION DE DOCUMENTOS QUE SOPORTAN LA GESTION POR
PROCESOS

Con base en los resultados obtenidos del diagndstico interno y de la medicién del
clima organizacional, se considera necesario disefilar para la empresa
DISTRIVENTAS S.A.S. los pilares de un sistema de gestion por procesos, ya que
la implementacién de este, permitira atender varias de las oportunidades de mejora

detectadas a lo largo del andlisis organizacional, tales como:

e Los procesos de la empresa no se encuentran claramente identificados y
documentados en forma de mapa de procesos.

e Los cargos existentes en la organizacidbn no cuentan con manuales de
funciones y procedimientos que expliquen qué tareas deben ejecutarse y
como deben llevarse a cabo las mismas.

¢ No se mide el desempeiio de los trabadores de la empresa

e Percepcion por parte del personal de que no participa en la toma de

decisiones de la empresa

Para la fase inicial del proceso de implementacién del Sistema de Gestién por
Procesos de la empresa DISTRIVENTAS S.A.S., se deben contar con bases
fundamentales como el mapa de procesos, manuales de funciones e indicadores de

gestién, los cuales se proponen a continuacion.

8.1. MAPA DE PROCESOS
Para el adecuado funcionamiento de la empresa DISTRIVENTAS S.A.S. se
considera que deben tenerse en cuenta un total de siete (7) procesos, siendo uno

(1) de carécter directivo, tres (s) operativos o misionales y tres (3) de apoyo.
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e Procesos directivos:
o Gestidn directiva
e Procesos misionales:
o Gestibn de compras y o Gestién comercial
almacenamiento o Gestidn de distribucion
e Procesos de gestion:
o Gestidn humana o Gestidn contable

o Gestion tecnologica

llustracién 4: Mapa de procesos propuesto para DISTRIVENTAS S.A.S.
-

P P

PROCESOS DIRECTIVOS
—) | GESTIONDIRECTIVA | =

PROCESOS MISIONALES

GESTION DE COMERCIAL
\ COMPRAS Y :D\

ALMACENAMIENTO GESTION DE
DISTRIBUCION J

GESTION J

PROCESOS DE GESTION

Y PARTES INTERESADAS
Y PARTES INTERESADAS

L GESTION HUMANA j

:'l> L GESTION FINANCIERA J :'l>

[ GESTION TECNOLOGICA ]

NECESIDADES DE LOS CLIENTES
SATISFACCION DE LOS CLIENTES

Fuente: elaboracion propia, 2017
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8.2. MANUALES DE FUNCIONES

El manual de funciones tiene como proposito especificar las diferentes
responsabilidades de cada una de las personas que ejercen un cargo dentro de la
organizacion, este también debe explicar cual es el propdsito de desarrollar dichas
funciones, y definir con claridad el perfil que debe cumplir quien esté en cabeza de
un puesto de trabajo especifico.

En la empresa DISTRIVENTAS S.A.S. existen un total de 12 cargos que precisan
ser descritos a fin de poder generar un seguimiento sobre los mismos, estos cargos,

ya mencionados en apartados anteriores, son:

e Gerente e Auxiliar Logistico

e Tesoreria e Auxiliar de entrega

e Facturacion e Coordinador SG-SST
e Auxiliar de datos e Auxiliar SG-SST

e Coordinador de ventas e Auxiliar contable

e Asesor de ventas e Estadistica

El manual de funciones que se presenta a continuacion se divide en siete (7)

secciones especificas para cada uno de los cargos, a saber:

¢ |dentificacion del cargo

e Misién del cargo

e Funciones principales

e Contribuciones individuales

e Conocimientos basicos esenciales
¢ Requisitos de estudio y experiencia
e Habilidades
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DISTRIVENTAS S.A.S
MANUAL DE FUNCIONES

|.  IDENTIFICACION DEL CARGO

Nombre del Cargo: Gerente general
Nivel del Cargo: Directivo

A quién responde: Accionistas

ll. PROPOSITO PRINCIPAL
Coordinar las actividades de los lideres intermedios de la empresa y encabezar los
procesos de toma de decisiones enfocandose siempre hacia la mision
organizacional. Hacer 6ptimo uso de los recursos disponibles para el desarrollo de

su labor.

[ll. FUNCIONES PRINCIPALES

1. Analizar continuamente la situacion interna de la empresa para detectar
oportunidades de mejora.

2. Vigilar constantemente el ambiente externo de la empresa para tomar el
mayor provecho de las condiciones exdgenas que se presenten.

3. Establecer los objetivos organizacionales en conjunto con los lideres de cada
area.

4. Coordinar y evaluar las actividades administrativas de la empresa de
conformidad con los objetivos, politicas y lineamientos establecidos.

5. Coordinar y evaluar los objetivos, metas y actividades para la administracion
de los recursos humanos, financieros, materiales, servicios generales, de
computo y mantenimiento de equipo, para la integraciéon del programa

operativo.
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6. Liderar procesos de toma de decision participativos orientados al
cumplimiento de los objetivos organizacionales.

7. Implementar las estrategias de gestion pertinentes para el logro de los
objetivos y la mejora de los procesos organizacionales.

8. Vigilar y reportar ante los accionistas el avance en el cumplimiento de los
objetivos propuestos.

9. Velar por un sano ambiente laboral entre los empleados de la organizacion.

10.Elaborar y ejecutar un presupuesto para cada una de las areas de la
organizacion.

11.Validar y tramitar ante las distintas instancias Gubernamentales, los tramites
y movimientos requeridos respecto de los Recursos Humanos, Financieros,
Materiales, Servicios Generales y Mantenimiento de la empresa.

12.Gestionar la compra de equipos y activos organizacionales.

13. Auditar el adecuado funcionamiento de las diferentes areas de la empresa.

14. Asistir a las reuniones programadas por los accionistas.

15. Utilizar los elementos e implementos suministrados en el area de acuerdo a
los parametros establecidos en la empresa para la salud y seguridad
ocupacional.

16.Cumplir con el reglamento interno de trabajo.

17.Conocer los lineamientos misionales y visionales de la empresa, asi como
actualizarlos cuando lo considere pertinente.

18.Responder por los equipos y materiales asignados por inventario bajo su
cargo.

19.Todas aquellas que correspondan a la naturaleza del cargo.
IV. CONTRIBUCIONES INDIVIDUALES
1. Desarrollo de una labor con impacto directo en el cumplimiento de los

objetivos organizacionales.
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V. CONOCIMIENTOS BASICOS ESENCIALES

1. Gestion organizacional.

N

Gestion financiera y contable.

3. Técnicas/modelos para la toma de decisiones

VI. REQUISITOS DE ESTUDIO Y EXPERIENCIA

1. Experiencia minima de 1 afio en puestos directivos.

2. Formacion profesional en administracion de empresas o carreras afines.

VIl. HABILIDADES

Orientacion al logro.
Liderazgo.

Escucha activa.

Solucién de problemas.
Pensamiento estratégico.
Responsabilidad.
Tolerancia a la frustracion.

Trabajo bajo presion.

© © N o g b~ wWwDdhPRE

Toma de decisiones
10.Comunicacion efectiva y asertiva.
11. Adaptacién al cambio.

12. Empatia
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DISTRIVENTAS S.A.S
MANUAL DE FUNCIONES

l. IDENTIFICACION DEL CARGO

Nombre del Cargo: Coordinador de ventas
Nivel del Cargo: Mando intermedio

A Quién Responde: Gerente

Il. PROPOSITO PRINCIPAL
Coordinar y ejecutar las diferentes actividades del departamento de ventas con la
finalidad de lograr las metas propuestas, velando por el buen clima laboral entre los
vendedores y con los deméas miembros de la empresa. Hacer un éptimo uso de los

recursos disponibles para el desarrollo de su labor.

. FUNCIONES PRINCIPALES

1. Disefiar planes de venta con frecuencia semanal para cada una de las zonas
atendidas por la empresa, socializandolos a lider administrativo y gerente
general mediante reunién semanal para su posterior ejecucion.

2. Comunicar al equipo de ventas sobre los planes de ventas y las metas
propuestas.

3. Coordinar los cronogramas de visita de los vendedores a las distintas zonas
atendidas por la empresa.

4. Desarrollar estrategias orientadas a la mejora en los procesos de ventas y a
la consecucion de mejores resultados.

5. Desarrollar un programa de servicio postventa orientado a la fidelizacion del

cliente.
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6. Realizar campafas de comunicacion de los productos y servicios de la
empresa dentro de los lineamientos y presupuestos definidos por la direccion
general.

7. Evaluar continuamente el desempefio de los diferentes vendedores a su
cargo.

8. Atender los inconvenientes presentados entre los colaboradores
pertenecientes al departamento de ventas.

9. Realizar procesos de induccion al personal nuevo del area.

10.Informar a gerencia sobre las necesidades de su area para la realizacion del
presupuesto organizacional.

11.Asistir a las reuniones programadas por la direccion para elaboracion de
planes de accién y rendicion de cuentas.

12.Utilizar los elementos e implementos suministrados en el area de acuerdo a
los parametros establecidos en la empresa para la salud y seguridad
ocupacional.

13.Cumplir con el reglamento interno de trabajo.

14.Conocer los lineamientos misionales y visionales de la organizacion.

15.Velar por la aplicacion de las normas y procedimientos establecidos en el
area.

16.Responder por los equipos y materiales asignados por inventario bajo su
cargo.

17.Todas aquellas que correspondan a la naturaleza del cargo.
IV. CONTRIBUCIONES INDIVIDUALES
1. Elaborar y ajustar los informes de gestion de acuerdo a los parametros
establecidos por la empresa que serviran para la toma de decisiones.

2. Coordinacién y motivacion del equipo de venta con miras al cumplimiento de

las metas organizacionales.
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3. Conocimiento de la situacion del mercado permitiendo mayor asertividad en
las metas establecidas.

V. CONOCIMIENTOS BASICOS ESENCIALES

1. Disefio de estrategias de marketing y ventas.
2. Manejo de un paquete de software y herramientas ofimaticas (Microsoft

Office, Navegadores Web, Correo Electrdnico)
VI. REQUISITOS DE ESTUDIO Y EXPERIENCIA
1. Experiencia de 1 afio en labores de venta, preferible tienda a tienda.
2. Deseable experiencia en coordinacion de equipos de trabajo.

3. Preferible formacion en administracion de empresas o carreras afines.

VII. HABILIDADES

1. Orientacion al logro. 7. Tolerancia a la frustracion.

2. Liderazgo. 8. Trabajo bajo presion.

3. Escucha activa. 9. Servicio al cliente.

4. Solucién de problemas. 10.Toma de decisiones

5. Pensamiento estratégico. 11.Comunicacion efectiva vy
6. Responsabilidad. asertiva.
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DISTRIVENTAS S.A.S
MANUAL DE FUNCIONES

IDENTIFICACION DEL CARGO

Nombre del Cargo: Asesor de ventas

Nivel del Cargo: Operacional - Auxiliar

A quién responde: Coordinador de ventas

PROPOSITO PRINCIPAL

Contribuir al cumplimiento de las metas empresariales por medio de la labor de

ventas.

w
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8.
9.

FUNCIONES PRINCIPALES

Cumplir con la ruta asignada para la visita de clientes.

Segquir en el terreno las instrucciones del coordinador de ventas.

Explicar correctamente al cliente sobre los precios y promociones brindadas
por la empresa.

Realizar a través del sistema ECOM los pedidos de los clientes.

Cumplir con las metas propuestas para el cargo.

Velar por la consecucion de nuevos clientes.

Responder por los equipos y productos asignados bajo inventario por la
empresa.

Cumplir con el reglamento interno de trabajo.

Conocer los lineamientos misionales y visionales de la organizacion.

10. Asistir a las reuniones programadas por el jefe de area, asi como por la

gerencia.
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11.Utilizar los elementos e implementos suministrados en el area de acuerdo a
los parametros establecidos en la empresa para la salud y seguridad
ocupacional.

12.Todas aquellas que correspondan a la naturaleza del cargo.

V. CONTRIBUCIONES INDIVIDUALES

1. Consecucion de nuevas ventas.

2. Lograr la satisfaccion del cliente por medio de un buen servicio.

V. CONOCIMIENTOS BASICOS ESENCIALES

1. Servicio al cliente.

2. Técnicas de venta.

VI. REQUISITOS DE ESTUDIO Y EXPERIENCIA
La empresa da mayor importancia a actitudes y habilidades demostradas en el
proceso de seleccion, aunque es deseable que el personal asignado al cargo

cumpla con los siguientes requerimientos:

1. Experiencia de 6 meses en labores de venta, preferiblemente tienda a tienda.
2. Técnico graduado o en formacion en areas de mercadeo, ventas o

administrativas.

VII. HABILIDADES

1. Orientacion al logro. 5. Servicio al cliente.

2. Trabajo bajo presion. 6. Empatia.

3. Responsabilidad. 7. Comunicacion efectiva vy
4. Tolerancia a la frustracion. asertiva.
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DISTRIVENTAS S.A.S
MANUAL DE FUNCIONES

IDENTIFICACION DEL CARGO

Nombre del Cargo: Auxiliar Logistico

Nivel del Cargo: Operacional — Auxiliar

A quién responde: Gerente

PROPOSITO PRINCIPAL

Apoyar el proceso de almacenamiento de productos y coordinar los despachos de

productos de acuerdo a las rutas definidas.

FUNCIONES PRINCIPALES

Verificar el estado de los productos recibidos de los fabricantes.

Almacenar en debidas condiciones los productos recibidos de los fabricantes.
Reportar las novedades ocurridas con los productos existentes en inventario
(deterioros, pérdidas, devoluciones, garantias, entre otras)

Registrar en el sistema ECOM las novedades ocurridas con los productos
existentes en inventario (deterioros, pérdidas, devoluciones, garantias, entre

otras)

5. Alistar mercancia para despachos de acuerdo a los pedidos recibidos.

8.
9.

Recibir y verificar la mercancia devuelta por los repartidores.

Responder por los equipos y productos asignados bajo inventario por la
empresa.

Cumplir con el reglamento interno de trabajo.

Conocer los lineamientos misionales y visionales de la organizacion.

10. Asistir a las reuniones programadas por la gerencia.
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11.Utilizar los elementos e implementos suministrados en el area de acuerdo a
los parametros establecidos en la empresa para la salud y seguridad
ocupacional.

12.Todas aquellas que correspondan a la naturaleza del cargo.

V. CONTRIBUCIONES INDIVIDUALES

1. Garantizar la exactitud entre pedidos recibidos y productos entregados.

2. Lograr la satisfaccion del cliente por medio de una buena labor logistica.

V. CONOCIMIENTOS BASICOS ESENCIALES

1. Gestion de inventarios.

VI. REQUISITOS DE ESTUDIO Y EXPERIENCIA
La empresa da mayor importancia a actitudes y habilidades demostradas en el
proceso de seleccién, aunque es deseable que el personal asignado al cargo

cumpla con los siguientes requerimientos:

1. Experiencia de 6 meses en gestion de inventarios

2. Técnico graduado o en formacién en areas administrativas y/o de logistica.
VIl. HABILIDADES
Orientacion al logro.

Trabajo bajo presion.

Responsabilidad.

0N P

Organizacion.
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DISTRIVENTAS S.A.S
MANUAL DE FUNCIONES

IDENTIFICACION DEL CARGO

Nombre del Cargo: Auxiliar de entrega

Nivel del Cargo: Operacional — Auxiliar

A quién responde: Gerente

PROPOSITO PRINCIPAL

Distribuir de forma adecuada los productos despachados para la entrega a clientes.

FUNCIONES PRINCIPALES

Inspeccionar el estado de los vehiculos de reparto antes y después de
realizar con las rutas de reparto.

Cargar en los vehiculos de reparto los productos asignados a la ruta de
despacho.

Ejecutar las rutas de despacho, velando por el adecuado transporte de los
productos.

Entregar a los clientes los productos y factura de venta correspondientes,
debidamente confrontados.

Recaudar el dinero correspondiente a las facturas de venta entregadas sin
excepcion.

Consignar en la cuenta y entidad bancaria indicadas el dinero
correspondiente al recaudo de la ruta.

Entregar a tesoreria la relacion de facturas entregadas y la consignacion

realizada al final de cada ruta.
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8. Devolver a bodega los productos no entregados con sus correspondientes
facturas de venta.

9. Notificar oportunamente sobre fallas en los vehiculos de reparto asignados.

10.Responder por los equipos y productos asignados bajo inventario por la
empresa.

11.Cumplir con el reglamento interno de trabajo.

12.Conocer los lineamientos misionales y visionales de la organizacion.

13. Asistir a las reuniones programadas por la gerencia.

14.Utilizar los elementos e implementos suministrados en el area de acuerdo a
los parametros establecidos en la empresa para la salud y seguridad
ocupacional.

15.Todas aquellas que correspondan a la naturaleza del cargo.

V. CONTRIBUCIONES INDIVIDUALES

1. Garantizar el cierre de la venta a través de la entrega del producto y el cobro
correspondiente.

2. Lograr la satisfaccion del cliente por medio de un buen servicio.

V. CONOCIMIENTOS BASICOS ESENCIALES

1. Conduccidén de vehiculo.

2. Servicio al cliente

VI. REQUISITOS DE ESTUDIO Y EXPERIENCIA
La empresa da mayor importancia a actitudes y habilidades demostradas en el
proceso de seleccidén, aunque es deseable que el personal asignado al cargo

cumpla con los siguientes requerimientos:

1. Experiencia de 6 meses en labores de reparto 0 mensajeria.
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VII. HABILIDADES

1. Orientacion al logro. 5. Servicio al cliente.

2. Trabajo bajo presion. 6. Empatia.

3. Responsabilidad. 7. Comunicacion efectiva vy
4. Tolerancia a la frustracion. asertiva.
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DISTRIVENTAS S.A.S
MANUAL DE FUNCIONES

|.  IDENTIFICACION DEL CARGO

Nombre del Cargo: Auxiliar de datos
Nivel del Cargo: Operacional — Auxiliar

A quién responde: Gerente

ll.  PROPOSITO PRINCIPAL
Organizar los ruteros de los asesores de venta asignando clientes nuevos y
actuales, ademas debe estar al pendiente de la comunicacion directa del cliente a

la empresa via telefénica.

[ll. FUNCIONES PRINCIPALES

1. Disefiar la ruta de cada asesor de ventas.

2. Asignar los clientes nuevos a la ruta correspondiente e informar al asesor de
ventas encargado.

3. Eliminar de las rutas de visita los clientes que se retiren de la empresa.

4. Estar al pendiente de atender las llamadas de los clientes.

5. Registrar los motivos de llamadas de los clientes y generar reportes a
gerencia.

6. Responder por los equipos y productos asignados bajo inventario por la
empresa.

7. Cumplir con el reglamento interno de trabajo.

8. Conocer los lineamientos misionales y visionales de la organizacion.

9. Asistir a las reuniones programadas por la gerencia.
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10. Utilizar los elementos e implementos suministrados en el area de acuerdo a
los parametros establecidos en la empresa para la salud y seguridad
ocupacional.

11.Todas aquellas que correspondan a la naturaleza del cargo.

V. CONTRIBUCIONES INDIVIDUALES

1. Facilitar la eficiencia de los asesores de venta en el terreno a través de rutas

bien disefiadas.

V. CONOCIMIENTOS BASICOS ESENCIALES

1. Servicio al cliente.

2. Disefio de ruteros.

VI. REQUISITOS DE ESTUDIO Y EXPERIENCIA
La empresa da mayor importancia a actitudes y habilidades demostradas en el
proceso de seleccién, aunque es deseable que el personal asignado al cargo

cumpla con los siguientes requerimientos:

2. Experiencia de 6 meses en atencion a clientes.

3. Técnico graduado o en formacion en areas administrativas y/o logisticas.

VII. HABILIDADES

1. Orientacion al logro. 5. Servicio al cliente.

2. Trabajo bajo presion. 6. Empatia.

3. Responsabilidad. 7. Comunicacion efectiva vy
4. Tolerancia a la frustracion. asertiva.

122



DISTRIVENTAS S.A.S
MANUAL DE FUNCIONES

|.  IDENTIFICACION DEL CARGO

Nombre del Cargo: Facturacion
Nivel del Cargo: Operativo - Auxiliar

A quién responde: Gerente

ll.  PROPOSITO PRINCIPAL
Verificar los pedidos cargados al sistema por los vendedores para su digitacion

posterior como facturas de venta.

[ll. FUNCIONES PRINCIPALES

1. Estar al pendiente del ingreso de nuevos pedidos de clientes al sistema.

2. Facturar cada uno de los pedidos ingresados al sistema, una vez sea
autorizada por el asesor de ventas correspondiente.

3. Realizar los pedidos a fabricantes en consideracion de los niveles de
existencias disponibles en bodega.

4. Responder por los equipos y productos asignados bajo inventario por la
empresa.

5. Cumplir con el reglamento interno de trabajo.

6. Conocer los lineamientos misionales y visionales de la organizacion.

7. Asistir a las reuniones programadas por el jefe de area, asi como por la
gerencia.

8. Utilizar los elementos e implementos suministrados en el area de acuerdo a
los parametros establecidos en la empresa para la salud y seguridad

ocupacional.
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9. Todas aquellas que correspondan a la naturaleza del cargo.

V. CONTRIBUCIONES INDIVIDUALES

1. Facilitar la gestion del inventario mediante el descargue de mercancia
asociado a la creacion de facturas de venta.

2. Garantizar un nivel de existencias adecuado de productos por medio de la
correcta realizacion de pedidos a fabricantes.

V. CONOCIMIENTOS BASICOS ESENCIALES

1. Informética béasica

VI. REQUISITOS DE ESTUDIO Y EXPERIENCIA
La empresa da mayor importancia a actitudes y habilidades demostradas en el
proceso de seleccidén, aunque es deseable que el personal asignado al cargo

cumpla con los siguientes requerimientos:

1. Experiencia de 6 meses en labores de secretariado o cargos similares.

VII. HABILIDADES

Orientacion al logro.

Trabajo bajo presion.
Responsabilidad.

S

Tolerancia a la frustracion.
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DISTRIVENTAS S.A.S
MANUAL DE FUNCIONES

IDENTIFICACION DEL CARGO

Nombre del Cargo: Tesoreria

Nivel del Cargo: Operativo - Auxiliar

A quién responde: Gerente

PROPOSITO PRINCIPAL

Gestion del efectivo de la empresa.

o bk~ 0N
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FUNCIONES PRINCIPALES

Recibir y confirmar las consignaciones realizadas por los auxiliares de
entrega en cada ruta de despacho.

Desembolsar pagos de nébmina a trabajadores

Desembolsar pagos a fabricantes.

Desembolsar pagos correspondientes a obligaciones bancarias.
Desembolsar pagos a proveedores de servicios (por concepto de servicios
publicos, mantenimientos, capacitaciones, entre otros).

Desembolsar pagos de impuestos y obligaciones legales de la empresa.

7. Organizar la informacion del area para su comunicacion a Contabilidad.

9.

Responder por los equipos y productos asignados bajo inventario por la
empresa.

Cumplir con el reglamento interno de trabajo.

10.Conocer los lineamientos misionales y visionales de la organizacion.

11. Asistir a las reuniones programadas por la gerencia.
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12.Utilizar los elementos e implementos suministrados en el area de acuerdo a
los parametros establecidos en la empresa para la salud y seguridad
ocupacional.

13.Todas aquellas que correspondan a la naturaleza del cargo.

V. CONTRIBUCIONES INDIVIDUALES

1. Garantizar el pago oportuno de las obligaciones de la empresa, evitando

problematicas y sanciones asociadas al incumplimiento de las mismas.

V. CONOCIMIENTOS BASICOS ESENCIALES

1. Normatividad contable asociada a facturacion (IVA, Retencién en la fuente).

2. Informatica basica.

VI. REQUISITOS DE ESTUDIO Y EXPERIENCIA
La empresa da mayor importancia a actitudes y habilidades demostradas en el
proceso de seleccion, aunque es deseable que el personal asignado al cargo

cumpla con los siguientes requerimientos:

2. Experiencia de 1 afio en labores relacionadas con manipulacién de efectivo.

3. Técnico graduado o en formacion en areas contables o administrativas.

VII. HABILIDADES

Orientacion al logro.
Trabajo bajo presion.
Responsabilidad.
Tolerancia a la frustracion.
Orden.

a k 0N PF
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DISTRIVENTAS S.A.S
MANUAL DE FUNCIONES

IDENTIFICACION DEL CARGO

Nombre del Cargo: Auxiliar contable

Nivel del Cargo: Operativo - Auxiliar

A quién responde: Gerente

PROPOSITO PRINCIPAL

Registrar, clasificar y presentar la informacion correspondiente a los movimientos

contables de la empresa.

© 0 N o g b~ WD
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11.
12.

FUNCIONES PRINCIPALES

Recopilar la informacion de transacciones contables de las diferentes areas
de la organizacion.

Clasificacion de la informacion contable de la empresa.

Organizar y presentar los estados financieros periédicos de la empresa.
Liguidar pago de nbmina a trabadores.

Liquidar pagos a fabricantes.

Liquidar pagos a proveedores de servicios.

Liguidar pago de impuestos y obligaciones legales de la empresa.

Liquidar pago de obligaciones financieras de la empresa.

Realizar conciliaciones bancarias segun corresponda.

.Notificar a gerencia sobre cualquier irregularidad detectada en la revision de

informacion contable de las diferentes areas de la empresa.
Cumplir con el reglamento interno de trabajo.

Conocer los lineamientos misionales y visionales de la organizacion.
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13.Asistir a las reuniones programadas por el jefe de area, asi como por la
gerencia.

14, Utilizar los elementos e implementos suministrados en el area de acuerdo a
los parametros establecidos en la empresa para la salud y seguridad
ocupacional.

15.Todas aquellas que correspondan a la naturaleza del cargo.

V. CONTRIBUCIONES INDIVIDUALES

1. Generar informacién contable y financiera pertinente para la toma de

decisiones.

V. CONOCIMIENTOS BASICOS ESENCIALES

1. Normatividad contable.

2. Informética bésica.

VI. REQUISITOS DE ESTUDIO Y EXPERIENCIA

1. Tecndlogo graduado o profesional en formacién en areas contables.
2. Preferible experiencia comprobable en actividades relacionadas con la

naturaleza del cargo.

VII. HABILIDADES

1. Orientacion al logro. 5. Orden.

2. Trabajo bajo presion. 6. Capacidad para tomar
3. Responsabilidad. decisiones.

4. Tolerancia a la frustracion.
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DISTRIVENTAS S.A.S
MANUAL DE FUNCIONES

|.  IDENTIFICACION DEL CARGO

Nombre del Cargo: Coordinador SG-SST
Nivel del Cargo: Mando intermedio

A quién responde: Gerente

ll.  PROPOSITO PRINCIPAL
Velar por mantener las adecuadas condiciones de trabajo que disminuyan el nivel

de riesgo de los trabajadores de la empresa dentro y fuera de sus instalaciones.

[ll. FUNCIONES PRINCIPALES

1. Evaluar los riesgos potenciales de las actividades de cada uno de los
trabajadores de la empresa.

2. Creary actualizar la documentacion correspondiente al SG-SST.

3. Realizar auditorias al personal de la empresa para verificar el cumplimiento
de los lineamientos del SG-SST.

4. Desarrollary ejecutar cronograma de capacitaciones al personal sobre el SG-
SST y tematicas relacionadas.

5. Evaluar las causas de los accidentes laborales presentados.

6. Actualizarse constantemente con respecto a los lineamientos normativos que
rigen los SG-SST.

7. Responder por los equipos y productos asignados bajo inventario por la
empresa.

8. Cumplir con el reglamento interno de trabajo.

9. Conocer los lineamientos misionales y visionales de la organizacion.
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10. Asistir a las reuniones programadas por la gerencia.

11.Utilizar los elementos e implementos suministrados en el area de acuerdo a
los parametros establecidos en la empresa para la salud y seguridad
ocupacional.

12.Todas aquellas que correspondan a la naturaleza del cargo.

V. CONTRIBUCIONES INDIVIDUALES

1. Proveer a los trabajadores de la empresa un entorno de trabajo seguro

V. CONOCIMIENTOS BASICOS ESENCIALES

1. Gestion de talento humano.
2. Normatividad referente a SG-SST.

VI. REQUISITOS DE ESTUDIO Y EXPERIENCIA

1. Profesional en Salud Ocupacional.

2. Curso formal sobre los lineamientos del Decreto 1072 de 2015.

VII. HABILIDADES

1. Orientacion al logro. 5. Capacidad de toma de

2. Trabajo bajo presion. decisiones.

3. Responsabilidad. 6. Empatia.

4. Tolerancia a la frustracion. 7. Comunicacién efectiva vy
asertiva.
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DISTRIVENTAS S.A.S
MANUAL DE FUNCIONES

|. IDENTIFICACION DEL CARGO

Nombre del Cargo: Auxiliar SG-SST
Nivel del Cargo: Operativo - Auxiliar

A quién responde: Coordinador SG--SST

ll.  PROPOSITO PRINCIPAL
Apoyar al coordinador del SG-SST en las diferentes labores relacionadas con la

construccion, implementacion y actualizacién del SG-SST.

[ll. FUNCIONES PRINCIPALES

1. Diseilar formatos correspondientes para garantizar el adecuado
funcionamiento del SG-SST.

2. Coordinar cronograma de capacitaciones del personal referentes al SG-SST.

3. Apoyar al coordinador del SG-SST con el desarrollo de las tareas asignadas
referentes al SG-SST.

4. Responder por los equipos y productos asignados bajo inventario por la
empresa.

5. Cumplir con el reglamento interno de trabajo.

6. Conocer los lineamientos misionales y visionales de la organizacion.

7. Asistir a las reuniones programadas por el jefe de area, asi como por la
gerencia.

8. Utilizar los elementos e implementos suministrados en el area de acuerdo a
los parametros establecidos en la empresa para la salud y seguridad

ocupacional.
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9. Todas aquellas que correspondan a la naturaleza del cargo.

V. CONTRIBUCIONES INDIVIDUALES

1. Apoyar la construccion de un entorno de trabajo seguro.

V. CONOCIMIENTOS BASICOS ESENCIALES

1. Salud ocupacional.

VI. REQUISITOS DE ESTUDIO Y EXPERIENCIA
La empresa da mayor importancia a actitudes y habilidades demostradas en el
proceso de seleccién, aunque es deseable que el personal asignado al cargo

cumpla con los siguientes requerimientos:

1. Curso formal sobre los lineamientos del Decreto 1072 de 2015.
2. Técnico graduado o en formacion en salud y seguridad en el trabajo o areas

administrativas.

VII. HABILIDADES

1. Orientacion al logro. 5. Servicio al cliente.

2. Trabajo bajo presion. 6. Empatia.

3. Responsabilidad. 7. Comunicacion efectiva vy
4. Tolerancia a la frustracion. asertiva.
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DISTRIVENTAS S.A.S
MANUAL DE FUNCIONES

|.  IDENTIFICACION DEL CARGO

Nombre del Cargo: Estadistica
Nivel del Cargo: Operativo - Auxiliar

A quién responde: Gerente

ll.  PROPOSITO PRINCIPAL
Recopilacion de datos y presentacion de informes que faciliten la toma de decisiones

en la organizacion.

[ll. FUNCIONES PRINCIPALES

1. Recopilar la informacion sobre el desempefio de las diferentes areas de la
empresa.

2. Elaborar informes estadisticos de forma periddica para apoyar la toma de
decisiones.

3. Informar a gerencia cualquier irregularidad presentada en la informacion
recopilada.

4. Responder por los equipos y productos asignados bajo inventario por la
empresa.

5. Cumplir con el reglamento interno de trabajo.

6. Conocer los lineamientos misionales y visionales de la organizacion.

7. Asistir a las reuniones programadas por el jefe de area, asi como por la

gerencia.
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8. Ultilizar los elementos e implementos suministrados en el &rea de acuerdo a
los parametros establecidos en la empresa para la salud y seguridad
ocupacional.

9. Todas aquellas que correspondan a la naturaleza del cargo.

V. CONTRIBUCIONES INDIVIDUALES

1. Proveer informacion clara y precisa que facilite los procesos de toma de

decisiones organizacionales

V. CONOCIMIENTOS BASICOS ESENCIALES

1. Informéatica basica.
2. Microsoft Excel.

3. Elaboracion de graficos de comportamiento y tendencias.

VI. REQUISITOS DE ESTUDIO Y EXPERIENCIA
La empresa da mayor importancia a actitudes y habilidades demostradas en el
proceso de seleccidén, aunque es deseable que el personal asignado al cargo

cumpla con los siguientes requerimientos:

1. Experiencia de 6 meses en labores relacionadas.
2. Técnico graduado o tecnologo en formacion en areas administrativas o

contables.

VII. HABILIDADES

1. Orientacion al logro. 4. Gestion de tiempo.
2. Trabajo bajo presion. 5. Comunicacion efectiva vy
3. Responsabilidad. asertiva.
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8.3. MANUALES DE PROCEDIMIENTOS

Los manuales de procedimientos se constituyen en una herramienta fundamental
para comprender con claridad las diferentes tareas a desarrollar, esto permite que
ademas de ser un elemento de apoyo para el trabajador encargado, el manual de
procedimientos se convierta, ademas, en un documento soporte para la induccion
aun cargo y a su vez un instrumento para la auditoria de procesos. De igual manera
se establecen indicadores de desempefio de los procesos, para medir la eficiencia,

eficacia y efectividad, enfocados al mejoramiento de la productividad.

A continuacion se presenta el Manual de procedimientos de la empresa
DISTRIVENTAS S.A.S. agrupado para la gestién de procesos operativos, los cuales
comprenden la cadena de operaciones logisticas de la empresa; estos procesos

son:
e Gestion de compras y almacenamiento.

e Gestion comercial.

e Gestion de despachos.
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Tabla 14: Manual de Procesos y procedimientos para los procesos
operativos de DISTRIVENTAS S.A.S.

VERSION 1.0
MANUAL DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS

DISTRIVENTAS S.A.S. PAGINA 1 DE 10

CADENA LOGISTICA - PROCESOS OPERATIVOS Cddigo CL-DO1

PRESENTACION
Este manual comprende la descripcion detallada de cada uno de los procesos que componen la cadena
logistica de la empresa DISTRIVENTAS S.A.S., los cuales se encuentran clasificados como operativos; esto

con el fin de generar un estandar de buenas practicas que permita desarrollo de las diferentes actividades
de la organizacion con eficiencia y eficacia bajo lineamientos definidos para el desarrollo de estas actividades.

MAPA DE PROCESOS DISTRIVENTAS S.A.S.

i
/ Y R

PROCESOS DIRECTIVOS
=) | GESTIONDIRECTIVA | =)

PROCESOS MISIONALES
[ GESTION j
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COMPRAS Y ) :D
ALMACENAMIENTO L GESTION DE
DISTRIBUCION J

1|8

PROCESOS DE GESTION

Y PARTES INTERESADAS
Y PARTES INTERESADAS

L GESTION HUMANA J

:D t GESTION FINANCIERA J :{)

. . N
( GESTION TECNOLOGICA J

NECESIDADES DE LOS CLIENTES
SATISFACCION DE LOS CLIENTES

ELABORO REVISO APROBO FECHA
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Tabla 14. (Continuacion)

MANUAL DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS
DISTRIVENTAS S.A.S.

VERSION 1.0

PAGINA 2 DE 10

CONTENIDO

Caédigo CL-D01

1. GENERALIDADES

1.1. Introduccion

1.2. Misién Organizacional

1.3. Vision Organizacional

1.4. Estructura Jerarquica Interna

1.5. Descripcion General de Procesos

2. GESTION DE COMRPAS Y ALMACENAMIENTO
2.1. Caracterizacién

2.1.1. Proveedores

2.1.2. Entradas

2.1.3. Procedimientos.

2.1.4. Clientes.

2.1.5. Salidas

2.1.6. Indicadores

2.1.7. Recursos

2.1.8. Formatos y listas de verificacion

3. GESTION DE VENTAS

3.1. Caracterizacion

3.1.1. Proveedores

3.1.2. Entradas

3.1.3. Procedimientos.

3.1.4. Clientes.

3.1.5. Salidas

3.1.6. Indicadores

3.1.7. Recursos

3.1.8. Formatos y listas de verificacion

4. GESTION DE DISTRIBUCION

4.1. Caracterizacion

4.1.1. Proveedores

4.1.2. Entradas

4.1.3. Procedimientos.

4.1.4. Clientes.

4.1.5. Salidas

4.1.6. Indicadores

4.1.7. Recursos

4.1.8. Formatos y listas de verificaciéon

ELABORO REVISO APROBO

FECHA

137




Tabla 14. (Continuacion)

VERSION 1.0
MANUAL DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS -
DISTRIVENTAS S.A.S. PAGINA 3 DE 10
1. GENERALIDADES Cddigo CL-DO1

1.1. Introduccién

La gestién de los procesos y procedimientos de la cadena logistica de la empresa DISTRIVENTAS S.A.S.
representan en gran medida el éxito o fracaso de su operacion, puesto que son estos los que tienen un
impacto directo en la percepcion del cliente sobre el desempefio de la organizacion; esta situacion obliga a
la empresa a prestar importancia a la estandarizacion de estos procesos y procedimientos, buscando con
ello garantizar que la ejecucion de los mismos bajo los lineamientos aqui descritos, permitan asegurar la
eficacia y eficiencia en su desarrollo, y por ende, lograr la continua satisfaccion del cliente (tanto fabricantes
como minoristas).

1.2. Misi6n Organizacional

Proporcionar a los clientes Tienda a Tienda un servicio de distribuciéon con calidad y personal calificado
alcanzando posicionamiento y crecimiento econémico, fundamentados en la honestidad, respeto, amabilidad
y cumplimiento, logrando asi el reconocimiento y credibilidad de los clientes (tenderos) y proveedores. De
igual forma propiciar un desarrollo integral de todos nuestros colaboradores para lograr un alto nivel de
honestidad y trabajo en equipo.

1.3. Visién Organizacional
Ser reconocidos y solicitados en el 2020 por los grandes proveedores del pais, para ser sus distribuidores

exclusivos en T.A.T. gracias al reconocimiento y satisfaccion de nuestros clientes por nuestro excelente
servicio.

1.4. Estructura Jerarquica Interna

GERENTE
|
COORDINADOR
DE VENTAS
| | I
. ASESORES DE AUXIILAR DE AUXILIAR AUXILIAR DE
RACIERACION VENTA DATOS LOGISTICO ENTREGA
ELABORO REVISO APROBO FECHA
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Tabla 14. (Continuacion)

VERSION 1.0
MANUAL DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS -
DISTRIVENTAS S.A.S. PAGINA 4 DE 10
1. GENERALIDADES Cddigo CL-DO1

1.5. Descripcidn General de los Procesos

GESTION DE COMPRAS Y ALMACENAMIENTO: este proceso comprende las actividades relacionadas
con la gestién del inventario de la compafiia, teniendo como objetivo principal, el garantizar la disponibilidad
de productos en Optimas condiciones para atender las necesidades de despacho de la empresa; por tal
razoén este proceso incluye actividades relacionadas con la realizaciéon de érdenes de pedido a proveedores,
recepcion y almacenamiento de mercancia, consolidacion de inventarios, entre otras.

GESTION COMERCIAL: este proceso refiere a todas aquellas actividades de contacto directo con el cliente
minorista realizadas con motivo de venta o servicio post-venta, su principal objetivo consiste en la captacién
y retencién de clientes para las diferentes lineas de producto ofrecidas por la empresa; por esta razon, este
proceso incluye actividades relacionadas con la visita de clientes, toma de pedidos, evaluaciones de
satisfaccion y gestién de PQRs, entre otras.

GESTION DE DISTRIBUCION: proceso que comprende las actividades relacionadas con el reparto de los
productos solicitados por los clientes minoristas, su principal objetivo consiste en garantizar la adecuada
entrega de pedidos registrados por la gestion comercial, asi como el recaudo de dinero asociado a los
mismos; por tal razén este proceso incluye actividades relacionadas con el reparto de pedidos, recaudo y
consignacién de efectivo, cuadre de efectivo/productos al terminar la ruta de despacho, entre otras.

ELABORO REVISO APROBO FECHA
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Tabla 14. (Continuacion)

VERSION 1.0
MANUAL DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS )
DISTRIVENTAS S.A.S. PAGINA 5 DE 10
2. GESTION DE COMPRAS Y ALMACENAMIENTO | Cédigo | CL-DO1
2.1. CARACTERIZACION
GESTION DE COMPRAS Y
NOMBRE DEL PROCESO ALMACENAMIENTO AL CANCE:

RESPONSABLE

GERENTE

OBJETIVO: Garantizar la disponibilidad de productos en 6ptimas
condiciones para atender las necesidades de despacho de la empresa.

Realizar los pedidos y compras de
mercancias,
bodega

despacho.

y almacenar en
para su  posterior

2.1.1. PROVEEDORES

2.1.3. PROCEDIMIENTOS

2.1.4. CLIENTES

e Fabricantes
e Gestion Comercial
e Gestion de Distribucion

2.1.2. ENTRADAS

e Listado de nuevos
productos.

e Facturas de compra.

e Pedidos de clientes.

e Novedades de ventas.

e Novedades de distribucién

Codificar proveedores y productos en
el sistema ECOM.

Revisar continuamente los niveles de
inventario contra los pedidos
realizados

Realizar érdenes de compra.

Recibir y verificar facturas de compra
contra érdenes de compra.

Registrar facturas de compra en el
sistema ECOM.

Almacenar en condiciones
adecuadas los productos recibidos.
Informar al  proveedor sobre
irregularidades en el estado de los
productos recibidos.

Reportar e ingresar al sistema las
novedades de inventario
(devoluciones, deterioros, pérdidas).
Confrontar periédicamente el
inventario del sistema con el
inventario fisico y reportar novedades
e inconsistencias.

Reportar las malas condiciones de
infraestructura que no permitan
almacenar los productos
adecuadamente.

Organizar documentacion del area
para la gestion contable.

e Fabricantes

e Gestion Comercial

e Gestion de Distribucién
e Gestion Contable

2.1.5. SALIDAS

¢ Productos
codificados

« Ordenes de compra.

e Mercancia almacenada

e Listado de existencias
disponibles

¢ Informes de inventario

e Reporte de novedades de
inventario

e Reporte de condiciones de
infraestructura

y proveedores

e Matriz de evaluacion de
proveedores
e Reporte de movimientos
contables.

Elaborar evaluaciones a
proveedores.
Retroalimentar el proceso.
ELABORO REVISO APROBO FECHA
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Tabla 14. (Continuacion)

VERSION 1.0
MANUAL DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS

DISTRIVENTAS S.A.S. PAGINA 6 DE 10

2. GESTION DE COMPRAS Y ALMACENAMIENTO Cddigo CL-DO1

2.1. CARACTERIZACION

GESTION DE COMPRAS Y
NOMBRE DEL PROCESO ALMACENAMIENTO ALCANCE:

Realizar los pedidos y compras de

RESPONSABLE GERENTE .
mercancias, y almacenar en

. . . o bodega para su posterior
OBJETIVO: Garantizar la disponibilidad de productos en optimas | gespacho.

condiciones para atender las necesidades de despacho de la empresa.

2.1.6. INDICADORES 2.1.7. RECURSOS

EFICIENCIA

Unidades contadas
100

*
Tiempo de inventario fisico (minutos)

EFICACIA FISICOS: bodega, estanterias, carros auxiliares

Existencias no disponibles 00 para transporte de mercancia al interior de
Existencias requeridas bodega, computador, teléfono.
Diferencias de inventario 100 HUMANOS: Gerente, facturacién, auxiliares
* P
Unidades contadas logisticos.
Compras verificadas « 100 TECNOLOGICOS: software ECOM.
Ordenes de Compra Realizadas

EFECTIVIDAD

Unidades Devueltas
* 100

Unidades Compradas

2.1.8. FORMATOS Y LISTAS DE VERIFICACION

Formato de 6rdenes de compra.

Formato de evaluacion de proveedores.

Formato para reportar malas condiciones de infraestructura

Formato para notificar irregularidades en pedidos

Formato para reporte de devoluciones

Formato para conteo fisico de inventario

Checklist para recepcion de pedidos de proveedores.

Checklist para recepcién de pedidos no entregados por el area de Distribucion.
Checklist para verificar el estado de la mercancia almacenada.

Checklist para revisar condiciones de infraestructura.

ELABORO REVISO APROBO FECHA
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Tabla 14. (Continuacion)

VERSION 1.0
MANUAL DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS _
DISTRIVENTAS S.A.S. PAGINA 7 DE 10
3. GESTION DE VENTAS Cédigo CL-DO1
3.1. CARACTERIZACION
GESTION DE VENTAS ALCANCE:

NOMBRE DEL PROCESO

RESPONSABLE

COORDINADOR DE VENTAS
(Responsable de la linea asignada)

OBJETIVO: Garantizar la captacion y retencion de clientes.

Visitar oportunamente los clientes
para tomar pedidos, informar de
nuevos productos y promociones,
y atender cualquier tipo de PQRs.

3.1.1. PROVEEDORES

3.1.3. PROCEDIMIENTOS

3.1.4. CLIENTES

e Fabricantes
e Gestion de Compras y
Almacenamiento

3.1.2. ENTRADAS

e Listado de nuevos productos

¢ Notificacion de promociones

¢ Presupuestos de ventas.

e Listado de existencias
disponibles

Definir las rutas de visitas a los
clientes de la empresa.

Crear en el sistema ECOM a los
nuevos clientes.

Subir al sistema ECOM los pedidos
realizados por los clientes.

Facturas los pedidos de los clientes.
Cumplir con los presupuestos de
venta establecidos por los
fabricantes.

Disefiar y ejecutar programas de
servicio postventa.

Atender de forma oportuna las
inquietudes, quejas o reclamos de los
clientes.
Evaluar
clientes.
Reportar
con la
faltantes).
Reportar oportunamente sobre el
retiro de clientes de la empresa.
Elaborar informes periddicos sobre el
comportamiento de las ventas.
Organizar informacion del area para
la gestion contable.

Retroalimentar el proceso.

la satisfaccibn de los

relacionadas
(cambios,

novedades
mercancia

e Tiendas minoristas

e Gestion Comercial

e Gestion de Distribucién
e Facturacion

e Gestion Contable

3.1.5. SALIDAS

e Clientes codificados en el
sistema ECOM.

e Rutas de visita a clientes.

e Listado de pedidos de
clientes.

e Reporte de novedades de
mercancia.

e Reporte de novedades de
clientes.

¢ Informes de ventas.

¢ Resultados de evaluaciones
de satisfaccion.

ELABORO

REVISO APROBO
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Tabla 14. (Continuacion)

VERSION 1.0
MANUAL DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS ~
DISTRIVENTAS S.A.S. PAGINA 8 DE 10
3. GESTION DE VENTAS cédigo CL-DO1
3.1. CARACTERIZACION
GESTION DE VENTAS ALCANCE:

NOMBRE DEL PROCESO

COORDINADOR DE VENTAS

RESPONSABLE (Responsable de la linea asignada)

OBJETIVO: Garantizar la captacion y retencion de clientes.

Visitar oportunamente los clientes
para tomar pedidos, informar de
nuevos productos y promociones,
y atender cualquier tipo de PQRs.

3.1.6. INDICADORES

3.1.7. RECURSOS

EFICIENCIA

Clientes visitados en la ruta

Tiempo gastado en la Ruta (minutos)

* 100 (se debe realizar por vendedor)

Pedidos generados

- — * 100 (se debe realizar por vendedor)
Clientes visitados en la ruta

Facturas de venta generadas
100

*
Tiempo destinado a facturacién (minutos)

Unidades Vendidas

EFICACIA

N .
Unidades Meta 100 (se debe realizar por producto y por vendedor)

Clientes visitados en la ruta

- - * 100 (se debe realizar por vendedor)
Clientes asignados para la ruta

Nuevos clientes del periodo

Clientes totales de la empresa

Facturas erroneas "

EFECTIVIDAD

Clientes retirados en el periodo

* 100

Facturas Totales

100 ;

Clientes totales de la empresa

FisICOsS: computadores,
celulares, catalogos.

HUMANOS: coordinadores de
venta, auxiliares de venta,
auxiliar de datos, facturacion.

TECNOLOGICOS:
ECOM.

software

3.1.8. FORMATOS Y LISTAS DE VERIFICACION

Formato de registro de nuevos clientes.

Formato de retiro de clientes.

Formato para reporte de devoluciones y cambios de mercancia.
Instrumento de medicién de satisfaccién del cliente.

Formato de informe de ventas periodico.

Formato para registro y tratamiento de PQRs.

Checklist de visitas a clientes en la ruta.

ELABORO REVISO APROBO

FECHA

143




Tabla 14. (Continuacion)

VERSION 1.0
MANUAL DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS -
DISTRIVENTAS S.A.S. PAGINA 9 DE 10
4. GESTION DE DISTRIBUCION Cédigo CL-DO01
4.1. CARACTERIZACION
ALCANCE:

NOMBRE DEL PROCESO

GESTION DE DISTRIBUCION

RESPONSABLE

GERENTE

OBJETIVO: garantizar la adecuada entrega de pedidos registrados por

la gestiébn comercial y recaudar el dinero asociado a los mismos

Alistamiento y distribucién de los
pedidos informados por el area
comercial, y recaudo del dinero
asociado a las facturas
entregadas a clientes.

4.1.1. PROVEEDORES

4.1.3. PROCEDIMIENTOS

4.1.4. CLIENTES

e Gestion de Compras y
Almacenamiento
e Facturacion

4.1.2. ENTRADAS .

¢ Productos almacenados. .
e Facturas de ventas.

Disefiar las rutas de reparto de
productos.

Alistar la mercancia a distribuir de
acuerdo con las facturas de venta.
Realizar el reparto de productos.
Realizar el cobro de los productos
entregados a los clientes.

Devolver a bodega los productos no
entregados a los clientes.

Reportar las causas de no entrega de
productos a los clientes.

Consignar al banco el dinero
recaudado en las rutas de reparto.
Entregar a tesoreria el detalle de las
consignaciones realizadas.

Reportar oportunamente novedades

e Tiendas minoristas.

e Gestion de Compras vy
Almacenamiento.
e Tesoreria.

4.1.5. SALIDAS

¢ Rutas de reparto.
e Facturas de
entregadas.
e Facturas
entregadas.
e Comprobantes
consignacién bancaria.

de venta

venta

no

de

e Reporte de causas de no

entrega de facturas.
¢ Reporte de

productos

ocurridas  durante el reparto d bod
(deterioro, pérdida, robo de regresados a bodega.
productos, entre otras) e Reporte de novedades de
e Reportar cualquier fallo en los reparto.
vehiculos de reparto. *Reporte  de estado de
e Retroalimentar el proceso. vehiculos de reparto.
ELABORO REVISO APROBO FECHA
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Tabla 14. (Continuacion)

VERSION 1.0
MANUAL DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS _
DISTRIVENTAS S.A.S. PAGINA 10 DE 10
4. GESTION DE DISTRIBUCION Cédigo CL-DO01
4.1. CARACTERIZACION
NOMBRE DEL PROCESO GESTION DE DISTRIBUCION ALCANCE:

RESPONSABLE

GERENTE

OBJETIVO: garantizar la adecuada entrega de pedidos registrados por
la gestiébn comercial y recaudar el dinero asociado a los mismos

Alistamiento y distribucion de los
pedidos informados por el area
comercial, y recaudo del dinero
asociado a las facturas
entregadas a clientes.

4.1.6. INDICADORES

4.1.7. RECURSOS

EFICIENCIA

Pedidos despachados
100

*
Tiempo gastado en la carga (minutos)

Pedidos entregados

- - * 100
Tiempo gastado en la entrega (minutos)
(debe aplicarse a cada despachador) FISICOS: vehiculos de reparto, carros auxiliares
EFICACIA para transporte de mercancia al interior de
Pedidos entregados 100 bodega, embalajes de carton, computador.
. . *
Pedidos asignados a laruta HUMANOS: gerente, auxiliares logisticos,
(debe aplicarse a cada despachador) auxiliares de entrega
EFECTIVIDAD .
TECNOLOGICOS: software ECOM.
Averias de productos durante el despacho .
*
Productos asignados a la ruta de despacho
(debe aplicarse a cada despachador)
Pedidos erréneos
- - * 100
Pedidos asignados a la ruta
(debe aplicarse a cada despachador)
4.1.8. FORMATOS Y LISTAS DE VERIFICACION
e Formato de registro de pedidos entregados.
e Formato de registro de pedidos no entregados.
e Formato de relacion de productos devueltos a Bodega.
e Formato de reporte de novedades del estado de los productos.
e Formato de notificacion de fallos en vehiculos de reparto.
¢ Checklist de inspeccidn del estado de los vehiculos de reparto.
ELABORO REVISO APROBO FECHA
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9. PLAN DE ACCION

Con el animo de que la empresa cuente con un rumbo para poder implementar el
disefio de procesos que se explico en el apartado anterior, asi como desarrollar las
caracterizaciones para los procesos restantes, se presenta a continuacion un plan

de accién que cumple con esta finalidad.

El plan de accion a continuacion describe las actividades y tareas que debe ejecutar
la empresa, y para cada una de estas, especifica el tiempo de ejecucion, el
presupuesto, los indicadores y el responsable, sirviendo a su vez como medida de

control para valorar el avance y compromiso de los diferentes actores del proceso.

Las actividades que se comprenden en el plan de accion son las siguientes:

1. Difusion y capacitacion sobre lineamientos misionales y visionales de la
empresa y bondades de la implementacion de un Sistema de Gestién por
Procesos.

Tomando como base los lineamientos organizacionales que la empresa ya tiene
definidos, se busca inicialmente, dar a conocerlos entre todo el personal de la
organizacion, lo que permitird generar una identidad y cultura empresarial de la que

los colaboradores se sientan miembros activos.

En segunda instancia, la intencién es generar consciencia en el personal sobre la
importancia de gestionar ordenadamente los procesos en una organizacion, y
siendo esto claro, disminuir los niveles de resistencia al cambio que se presentan

durante el proceso de implementacion de todo Sistema de Gestidn por Procesos.
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2. Disefiar las caracterizaciones de los procesos y manuales de funciones
restantes

Las caracterizaciones de procesos son una de las bases mas importantes de los
Sistemas de Gestion por Procesos, ya que estas permiten identificar todas las
partes interesadas en el desempefio de la empresa, y asi mismo, saber cdmo son
afectadas de forma positiva 0 negativa; asi mismo, los manuales de funciones
ayudan a establecer las reglas de juego necesarias para que cada colaborador de
la empresa conozca de forma facil, rapida y sin excepcién todas sus contribuciones

y obligaciones con la empresa.

Estos documentos son de gran importancia para facilitar el desarrollo de una
empresa, y por tanto, su disefio no puede ser de forma arbitraria 0 basado en
modelos de otras compafiias en los que se desconoce el contexto interno de la
empresa; en consideracion a esto, lo primero para desarrollar esta labor, consiste
en la contratacion de un asesor (0 equipo asesor) que establezca los lineamientos
y finalmente se encargue de revisar la documentacion generada por cada lider de

proceso, verificando que sea completa y pertinente a las realidades de la empresa.

3. Implementacién completa del Sistema de Gestion por Procesos en la
empresa.

Una vez que han sido desarrollados los documentos establecidos para el Sistema
de Gestion por Procesos y estos han sido aprobados por la direccion de la empresa,
es necesario que se de inicio al proceso de implementacion, para lo cual se debe
empezar por difundir entre el personal toda la informacion que les es importante
conocer y después resolver todas las inquietudes referentes al mismo para
evitar/limitar posibles errores que se puedan presentar en el periodo de adaptacion

a los nuevos lineamientos establecidos en el SGP.

Durante la implementacion inicial del sistema es necesario que continuamente se

esté escuchando la opinidon de todos los colaboradores de la empresa, asi como
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evaluar el desempefio de los procesos con el animo de detectar las posibles
oportunidades de mejora e incorporarlas al sistema para lograr asi los mejores

resultados posibles.

En la etapa de implementacion deben tenerse en cuenta la aplicacion de los
indicadores establecidos para el Sistema de Gestion por Procesos, ya que los
resultados arrojados por estos, seran claves para evaluar el desempefio del
Sistema, y asi mismo, permitird conocer si los indicadores definidos son suficientes
y pertinentes, pues dada su relevancia a largo plazo es de gran importancia

asegurar que fueron disefiados adecuadamente.

4. Aseguramiento de la implementacion del Sistema de Gestion por Procesos.
La metodologia de aseguramiento consiste en incorporar a la empresa el concepto
de mejora continua que debe estar siempre presente dentro de los Sistemas de
Gestidon por Procesos y la cultura de la calidad, para lograr esto el primer paso a
seguir consiste en la capacitacion a algunos empleados de la empresa (lideres de
procesos) como auditores internos, para que estos cuenten con las competencias
requeridas para evaluar el desempefio de un proceso y de quién se encuentra a

cargo del mismo.

Una vez se encuentran capacitadas las personas que haran las veces de auditores
internos, estas mismas deben definir un programa de auditoria interna que
establezca la periodicidad y alcance con que se auditaran unos cargos a otros,
siempre teniendo como objetivo principal la deteccién de oportunidades de mejora,
cuyo aprovechamiento lleve a que la empresa pueda obtener cada vez mas,

mejores resultados.
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Tabla 15: Plan de accién para implementacion de un SGP en DISTRIVENTAS S.A.S sede Tulua

OBJETIVO: Implementacion del Sistema de Gestién por Procesos en la empresa DISTRIVENTAS S.A.S. sede Tulua.

PERIODO DE
ACTIVIDADES TAREAS EJECUCION PRESUPUESTO INDICADORES RESPONSABLE
(Duracion)
Difusion y Entregal de l,'n,eaml'entosl Semana 1 Papeleri $20.000 Lineamientos entregados Coordinador SG-SST
itacié misionales visionales a . apeleria . oordinador SG-
capagitacion - sobre y (3 dias) P Ntmero de trabajadores
lineamientos personal
misionales y |Programar  reunién  de Semana 1 L Dentro de jornada o
visionales de la|personal (1 hora) Nomina ordinaria - Auxiliar SG-SST
empresa y .
_ D
bondades de la| . » Semana 2 Nomina or?j?rt];origelomada Numero de asistentes i
implementacién  de Ejecutar reunién de personal (2 horas) Ntmero de trabajadores Coordinador SG-SST
un SGP. Refrigerios $82.500
Contratar asesor externo Semap a3 Nomina Der_1tro .de jornada - Gerente
(1 dia) ordinaria
i i Asesor
Capacitar los lideres de Semana 3 externo $100.000 Ntmero de asistentes
procesos en caracterizacion (4 horas) N To citad Asesor externo
Diseft | de procesos Refrigerios $15.000 umero de citados
isefiar as
o Disefar caracterizaciones de Semana 3 - .
caracterizaciones de . .
procesos Yy manuales de Semana 7 NOémina Der_1tro _de jornada - Lideres de procesos
los procesos vy ! ordinaria
manuales de funciones (4 semanas)
funciones restantes ReVISlon. _,avance de Semana 7 , . Dentro de jornada | Caracterizaciones entregadas | Gerente con cada
caracterizaciéon y manuales (2 dias) Nomina ordinaria 7 dentificad lider de procesos
de funciones rocesos identificados p
Revisiéon final y aprobacién .
de caracterizacion y Semapa 10 N6mina Der_1tro_de]ornada Caracterizaciones aprobadas (,Berente con cada
. (2 dias) ordinaria - — lider de procesos
manuales de funciones Procesos identificados
Entregar al personal los
manuales de funciones y| Semana 11 ] Documentacion entregada ,
Implementacion caracterizacion de procesos (4 dias) Papeleria $100.000 Namero de trabajadores Coordinador SG-SST
completa del SGP | correspondientes
en la empresa . .
Programar  reunion de Semana 11 N6mina Der_1tro _de jornada i Auxiliar SG-SST
personal (1 hora) ordinaria
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Continuacion Tabla 15.

PERIODO DE
ACTIVIDADES TAREAS EJECUCION PRESUPUESTO INDICADORES RESPONSABLE
(Duracién)
Ejecutar reu_r1jén de personal Semana 12 N6mina Dentro .de jornada Numero de asistentes
para solucién de dudas (2 horas) ordinaria Namero de trabajadores Gerente
frente al SGP Refrigerios $82.500
Inicio de gcﬂwda_mdes con Semana 13 - Dentro de jornada .
base a los lineamientos del X Némina L - Lideres de procesos
SGP (continua) ordinaria
- o Dentro de iornada N° de oportunidades de
Retnion de p,ersonal para Semana 17 Nomina dinari : mejora detectadas en los
retroalimentacion sobre el >h orainaria i X del SGP (OM Gerente
desempefio del SGP (2 horas) — ineamientos de (
p Refrigerios $82.500 SGP)
Ajuste a los lineamientos del| Semana 18 - : o ; ;
- N°d t lizad .
SGP de acuerdo a la Semana 20 N6mina oDr%Iri];;Orige jornada ¢ aﬂis ¢s reaizados Lideres de procesos
retroalimentacién (3 semanas) N°OM SGP
Implementacién de mejoras Semana 21 - Dentro de jornada .
X Némina L - Lideres de procesos
al SGP (continua) ordinaria
Contratar ente capacitador Semana 24 N6mina Dentro de jornada i Gerente
externo (2 dias) ordinaria
Semana 25 - Ente N° de jornadas de
Capacitaciéon a lideres de Semana 31 . capacitacion realizadas Ente capacitador
L capacitador $2.000.000 —
. procesos en auditoria interna (4 horas N° de jornadas de externo
Aseguramiento de la externo L
) - semanales) capacitacion programadas
implementacion del S ——
N° de programas de auditoria
SGP : .
interna vigentes
D|s¢na[ un programa de Semana 32 Némina Del_ﬁtro _de jornada N° de auditorias Lideres de procesos
auditorias internas (2 horas) ordinaria , .
internas realizadas
N° de auditorias
internas programadas

Fuente: elaboracion propia, 2018
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Tabla 16: Cronograma de ejecucion plan de accion

MES 1

MES 2

MES 3

MES 4

MES 5

MES 6

MES 7

MES 8

Difusion y capacitacién sobre lineamientos misionalesy
visionales de la empresa y bondades de la implementacién de
un SGP.

Entrega de lineamientos misionales y visionales al personal

1(2(3

Programar reunién de personal

Ejecutar reunién de personal

Disefiar las caracterizaciones de los procesos y manuales de
funciones restantes

Contratar asesor externo

Capacitar los lideres de procesos en caracterizacion de procesos

Disefiar caracterizaciones de procesos y manuales de funciones

Re\ision avance de caracterizacion y manuales de funciones

Revision final y aprobacion de caracterizacion y manuales de funciones

Implementacion completa del SGP en la empresa

Entregar al personal los manuales de funciones y caracterizacion de
procesos correspondientes

Programar reunion de personal

Ejecutar reunion de personal para solucion de dudas frente al SGP

Inicio de actividades con base a los lineamientos del SGP

Reunidn de personal para retroalimentacion del desempefio del SGP

Ajuste a los lineamientos del SGP de acuerdo a la retroalimentacion

Implementacion de mejoras al SGP

Aseguramiento de la implementacién del SGP

Contratar ente capacitador externo

Capacitacion a lideres de procesos en auditoria interna

Disefiar un programa de auditorias internas

Fuente: elaboracion propia, 2018
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CONCLUSIONES

Del anterior trabajo se puede concluir:

1. DISTRIVENTAS S.A.S. es una empresa con unas condiciones internas que
presentan un gran nimero de ventajas competitivas, dentro de las que se
destacan la aplicacion de principios de planeacidn estratégica, el andlisis del
mercado y contar con un personal capacitado, lo cual le facilita un normal
desarrollo de operaciones; sin embargo, se encuentran diversas
oportunidades de mejora que se deben tener en cuenta, como la necesidad
de documentar el sistema de gestion, el disefio y ejecucion de programas
postventa, y la medicion del desempefio de los diferentes trabajadores de la
empresa (no solo los asesores de venta), teniendo en cuenta que la medicion

debe realizarse con el &nimo de mejorar y no de castigar.

2. La percepcién que se tiene por parte del personal de la empresa, el cual fue
encuestado en totalidad, es positiva, pues mas del 60% de las respuestas
obtenidas en las diferentes dimensiones evaluadas a través del cuestionario
IMCOC estuvieron asociadas a valoraciones positivas, lo que permite a la
empresa contar con personal comprometido y dispuesto con el buen ejercicio

de su labor.

3. La principal oportunidad de mejora respecto al clima organizacional y el
mejoramiento de la productividad, es el ejercicio del liderazgo por pare de los
jefes de cada area, pues existieron marcadas diferencias con las preguntas
referentes a esta tematica, lo cual puede interpretarse como el que cada jefe
de &rea ejerce su funcion de direccion sin seguir ningun parametro definido

por la empresa para este fin.
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4. El nivel real de productividad de los trabajadores es desconocido para la
empresa, dado que, a excepcion de los asesores de venta, ningln cargo en
la empresa cuenta con indicadores de desempefio que permitan evaluar el
rendimiento, lo que dificulta establecer en qué medida afecta el clima
organizacional la productividad de los colaboradores, sin embargo, dentro de
las respuestas aportadas a través del cuestionario IMCOC, se puede apreciar
que el compromiso del trabajador estd impactando directamente por
aspectos como: sentirse vinculado a los procesos de toma de decisiones,
sentir que su situacién personal es tenida en cuenta al momento de tomar
decisiones, contar con el apoyo del jefe y compafiero de area para la
ejecucion de actividades y solucion de problemas, el desarrollo de
actividades de esparcimiento para integrar al personal, entre otras; todos
estos son puntos clave que debe cuidar constantemente DISTRIVENTAS

S.A.S. para mantener un sano clima organizacional entre sus empleados.

5. La documentacion del sistema de gestion (mapa de procesos, manual de
funciones y manual de procedimientos) constituyen una guia invaluable para
el adecuado ejercicio de la gestion; en el caso preciso de DISTRIVENTAS
S.A.S. la elaboracién de un manual de procedimientos para los procesos que
componen su cadena logistica es de vital importancia, pues de la adecuada
ejecucion de las tareas vinculadas a estos procesos depende la satisfaccion

tanto de los clientes, como de los proveedores.
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RECOMENDACIONES

Con base en los analisis desarrollados como objeto del presente trabajo se

recomienda a DISTRIVENTAS S.A.S. tener en consideracion los siguientes puntos:

1. La evaluacion del clima organizacional obtuvo un resultado positivo, sin
embargo, la empresa debe estar en permanente busqueda de la mejora en
las condiciones de trabajo (fisicas, técnicas, ambientales y monetarias), con
las cuales el trabajador se sienta cémodo y comprometido con el

cumplimiento de las labores que se le exigen.

2. Implementar las bases del sistema de gestion propuesto para la optimizacién
del desempefio de los procesos que conforman la cadena logistica de la
empresa; asi mismo, desarrollar este tipo de documentacion para los demas
procesos de la empresa, lo que facilitara el aprendizaje, ejecucion y control

de los mismos.

3. Se debe prestar especial atencion a la medicion de procesos, porque los
resultados de la medicion se convierten en el insumo principal para el
desarrollo de actividades de mejoramiento a las cuales se encuentran
obligadas todas las empresas que deseen prevalecer en el entorno

econémico actual.

4. La medicibn de procesos debe ir acompafiada de la continua
retroalimentacion al personal, con la finalidad de que estos puedan conocer
las virtudes y falencias de las labores que desarrollan en la empresa, y con
ello, puedan ser participes de la creacion de actividades de mejora y su

posterior seguimiento.
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5. Es de gran importancia disefiar e implementar programas de servicio
postventa que faciliten la captacion y retencién de clientes, lo cual ayude a la
empresa a tener un crecimiento sostenido, sin requerir de la implementacién

de masivas camparfas de mercadeo.
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