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1. INFORMACION DEL CONTEXTO CORPORATIVO

En Colombia la industria de autopartes ha presentado diversos avances en las Gltimas tres
décadas; de acuerdo con Magri (2019), desde los afios 90 el sector se ha fortalecido, debido
fundamentalmente al crecimiento del parque automotor y al aumento de la capacidad
instalada para la fabricacion y comercializacion de los repuestos.

Segun Asopartes (2019), “actualmente, la Industria Nacional de Autopartes esta
estructurada alrededor de la proveeduria de componentes del vehiculo, como ruedas,
Ilantas, suspension, vidrios, componentes eléctricos, sistemas de aire acondicionado y
ventilacidn, escapes, elementos para el acondicionamiento interior del vehiculo, entre
otros” (p.1); esta industria se caracteriza por su bajo volumen de produccion por pieza, pero
por la amplia gama de referencias y su versatilidad para atender las demandas particulares
del mercado.

Para Asopartes (2019), los dos mercados mas grandes en esta Industria son: el
ensamblaje de vehiculos y venta de repuestos, ambos se concentran en Bogota, Cali y
Medellin. Particularmente, la venta de repuestos en la ciudad de Medellin ha impactado
considerablemente este mercado por el incremento del grado de especializacion de las
autopartes.

Ahora bien, Super Camperos es una empresa dedicada a la distribucion de
repuestos automotrices ubicada en la ciudad de Medellin, con méas de 27 afios de
experiencia en el mercado. Esta empresa fue constituida por un emprendedor independiente

que decidid renunciar a su trabajo de vendedor en un almacén de autopartes para fundar su
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propio negocio. En la actualidad super camperos es una empresa sostenible y emplea a 8

colaboradores.

Es importante resaltar que en la actualidad Super Camperos no posee plataforma
estratégica, es decir, no tiene determinada su misién, visién o valores corporativos. Sin
embargo es una empresa que se caracteriza en el medio por la excelente atencion a sus
clientes y por el hecho de que considera a sus colaboradores como su activo mas

importante.
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2. ANTECEDENTES

Uno de los objetivos estratégicos de la empresa Super Camperos es crecer y expandirse,
para de este modo, maximizar sus utilidades, optimizar sus resultados y beneficiar con
productos y servicios de alta calidad a nuevos clientes en el territorio nacional. Sin
embargo, para que la empresa alcance sus objetivos de crecimiento y expansion, debe
tomar decisiones y emprender acciones hacia la mejora, las cuales les permitan dar
respuesta oportuna a aquellos elementos o factores criticos que inciden de manera negativa
en su posicionamiento en el mercado.

Uno de los factores criticos de mayor relevancia identificados es que, en la
actualidad la empresa no tiene definida su plataforma estratégica, lo que le impide a cada
una de las partes de interés tener claro desde una perspectiva objetiva que hace la empresa,
cuales es su razén de ser, hacia donde se dirige y cuales son los valores transversales a su
operacion, situacion que consecuentemente repercute de manera negativa en el desarrollo
optimo de las actividades de la organizacion.

El hecho de no contar con una plataforma estratégica, ademas, impide que se tengan
claros los lineamientos que le permitan a la empresa determinar si las acciones que toma
cada colaborador cumplen realmente con el direccionamiento hacia las metas y objetivos
organizacionales. Asi mismo, si no se tiene establecida esta plataforma con sus respectivos
elementos (misidn, vision, valores corporativas y politicas), es dificil que la empresa pueda
establecer los presupuestos basados en planes reales que la lleven a la consecucion de

objetivos vinculados a la rentabilidad, crecimiento, competitividad, entre otros.
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Otro de los factores se encuentra en el area comercial de la empresa,
especificamente en el departamento de mercadeo; tras un proceso de diagnostico se logro
identificar que en la actualidad la empresa no cuenta con un plan de marketing
estructurado, carece de imagen de marca y de estrategias comerciales, no posee un
portafolio o brochure con sus productos, ademas, no tiene una correcta presencia online, es
decir, no cuenta con redes sociales, blogs o paginas web.

Lo anterior, en primer lugar, dificulta que los clientes comprendan el valor que la
empresa Super Camperos desea ofrecerles, ademas, que estos identifiquen los motivos por
los que deberian comprar autopartes en esta empresa y no en otra (su competencia). En
segundo lugar, los factores identificados limitan a que la empresa use la estrategia de ventas
“voz a voz” que, si bien es un proceso que ha surtido buenos efectos, no es una practica que
permita la expansion, ya que cada vez son mas los consumidores que recurren a los medios
digitales, no solo para conocer y cotizar y adquirir los productos, sino para observar las
resefias y validar las experiencias de otros clientes.

Dicho de otro modo, el hecho de que la empresa no tenga claros sus procesos de
marketing y, méas adn, que no tenga presencia en medios digitales (redes sociales, pagina
web, APP, blog, otros), afecta su credibilidad y reputacion, por ende, su posicionamiento y
crecimiento competitivo en el mercado.

Por lo anterior, se considera importante la generacion de una propuesta de disefio
organizacional a partir de la cual se planteen objetivos, estrategias y actividades especificas
direccionadas a que la empresa se acerque a sus clientes potenciales, genere relaciones de

valor con ellos y, consecuentemente, pueda aumentar sus ventas.
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3. JUSTIFICACION

En su sentido mas basico, el disefio organizacional se encarga de estructurar ordenada y
sinérgicamente las diversas unidades organicas de una organizacion. Este es un elemento
administrativo que permite a las empresas determinar las condiciones 6ptimas su operacion,
lo que se constituye como una ventaja competitiva, en la medida que, una empresa con una
gestion sdlida y orientada hacia objetivos, no solo puede aumentar su productividad, sino
fortalecer su competitividad en el mercado de una manera sostenible lo que,
consecuentemente, se traduce al aumento de utilidades. Por lo anterior, Una propuesta de
disefio organizacional para la empresa Super Camperos, se considera pertinente y relevante,
en tanto, a partir del desarrollo de la misma, la compafiia puede generar una estructura
coherente de procesos en donde se represente el funcionamiento de cada una de las areas, se
genere una estructura organizativa coherente, ademas, se formule la plataforma estratégica
de la organizacion.

Lo anterior permitira la mejora continua de la compafiia, ya que una estructura
organizacional técnicamente definida y sus respectivos procesos conforman el elemento
central para garantizar la competitividad de una organizacion.

El estudio se justifica desde una perspectiva social, ya que, si la empresa decide
implementar la propuesta podra aumentar la capacidad de flexibilidad y adaptabilidad de
los colaboradores y también su participacién, lo cual conducira a que estos se sientan
vinculados con la empresa, desarrollen sentido de pertenencia y se empoderen en la
realizacion de sus funciones y actividades. De igual modo, el estudio se justifica desde la

perspectiva econdmica, en tanto, el desarrollo de la propuesta permitira a la empresa Super
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Camperos mejorar los procesos clave, optimizar de manera eficiente los resultados y

mejorar la productividad.

Desde la perspectiva disciplinar este proceso de investigacion es una oportunidad
para que las futuras administradoras de empresas Amigonianas, apliquen en la praxis los
elementos y fundamentos tedricos y conceptuales obtenidos a lo largo de su proceso
formativo. En esta misma linea, generar este tipo de procesos, favorece el robustecimiento
de la literatura académica sobre el tema, lo que es de gran utilidad al momento de escalar y
replicar este tipo de procesos en futuros estudios, incluso en contextos empresariales

distintos.
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4. PREGUNTA OBJETO DE ESTUDIO, ORIENTADORA

¢El disefio organizacional y la formalizacion de Los procesos (estratégicos, operativos y de
apoyo) para la empresa Super camperos permitira el incremento de su competitividad en el
sector de autopartes, de la ciudad de Medellin?

5. OBJETIVOS
5.1 OBJETIVO GENERAL

Elaborar el disefio organizacional y documentar los procesos (estratégicos, operativos y de

apoyo) para la empresa super camperos, de la ciudad de Medellin.
5.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

o Diagnosticar el estado de la empresa en los procesos estratégicos, operativos y de

apoyo.

e Establecer el sistema de gestion que proponga estrategias que centren las principales
problematicas de la organizacion, en lo que respecta los procesos estratégicos,

operativos y de apoyo.

e Determinar los procesos existentes y documentarlos.
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6. GLOSARIO

AUTOPARTES. Las autopartes son componentes que vienen de fabrica en un auto, los
cuales estan destinados a cambiarse toda vez se vayan desgastando o a causa de algun
suceso imprevisto como una colision o el uso inadecuado. De acuerdo con Fiducolddex
(2012) “Colombia se caracteriza por producir autopartes en sistemas de suspension, de
direccidn, de escape, de transmision, de refrigeracion, material de friccion, partes eléctricas

—como baterias y cableados— (p.1), para distintas marcas y tipos de vehiculos.

DISENO ORGANIZACIONAL. En palabras de Pulgar y Rios (2015) “El disefio
organizacional es crear la estructura de una empresa para que desarrolla las actividades y
los procesos que le permitan lograr los objetivos definidos en su estrategia” (p. 36). Por
tanto, de acuerdo con los autores, el disefio de una organizacion debe contemplar elementos
como el contexto de la empresa, la macroestructura, la microestructura, los procesos

(estratégicos, operativos y de apoyo), el anélisis estratégico y las estrategias.

ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL. En palabras de Higuita (2011) “la estructura
formal en una organizacién sirve para disefiar puestos de trabajo, especificar las labores a
realizar en cada posicion de trabajo y agrupar las tareas similares y/o relacionadas en
departamentos” (p. 78), este departamento, segun el autor, a su vez deben ser agrupados en
unidades mayores que los contengan, en consonancia con su especializacion, similitud o

vinculacion de procesos y funciones.
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GESTION POR PROCESOS. De acuerdo con Mallar (2010) “La gestion basada en los
Procesos, surge como un enfoque que centra la atencion sobre las actividades de la
organizacion, para optimizarla” (p.2) . Por su parte, Martinez y Cegarra (2014) “la gestion
por procesos, posibilita a las empresas identificar indicadores para poder evaluar el
rendimiento de las diversas actividades que se producen, no solo consideradas de forma

aislada, sino formando parte del un conjunto estrechamente interrelacionado” (p.2).

INDICADORES DE EFICIENCIA. Segun Heredia (2001) los indicadores se definen

como una medida utilizada para cuantificar la eficiencia de una actividad o proceso” (p.
62). En este sentido, este tipo de indicadores ayudan a las empresas a medir de manera

objetiva la evolucién de un sistema de gestion.

PROCESOS ESTRATEGICOS. Son aquellos que se relacionan con la direccion y el
largo plazo y, fundamentalmente, permiten la planificacion y elementos ligados a factores

claves de éxito de la empresa (Ferrando y Granero, 2005, p. 71)

PROCESOS OPERATIVOS. Son aquellos gue se vinculan directamente a la relacion de
un producto o prestacion de un servicio. Pueden ser reconocidos en la literatura como

procesos de linea. (Ferrando y Granero, 2005, p. 71)

PROCESOS DE APOYO. De acuerdo con Ferrando y Granero (2005), los procesos de

apoyo son los que dan soporte a los procesos operativos.
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7. MARCO REFERENCIA

7.1 ESTADO DEL ARTE

Hurtado y Toro (2005), sehalan que “los antecedentes constituyen una sintesis conceptual
de las investigaciones realizadas sobre el problema formulado” (p. 83); por lo anterior, en el
presente apartado se exponen una serie de estudios que se han desarrollado a nivel nacional
e internacional acerca del disefio organizacional especificamente en el sector de autopartes.

Contreras (2011), a partir de su estudio desarrolla el disefio organizacional de una
empresa servicios llanteros. La metodologia usada por el autor fue de corte cualitativa,
apoyada por cuatro técnicas de recoleccion de informacion, a saber: cuestionario, entrevista
semiestructurada, criterio de expertos (método Delphi), y observacién no participante. Los
resultados del estudio indican que el disefio organizacional permite que las organizaciones
gestionen sus procesos internos y dividan el trabajo en diferentes tareas para de esta manera
lograr la coordinacion efectiva de las mismas. Cabe resaltar que este antecedente puede
aportar particularmente a la configuracion del disefio metodoldgico del presente estudio, ya
que posee un método e instrumentos bien definidos.

Gonzalez (2013), en su investigacion realiza el disefio organizacional para una
empresa automotriz, con la finalidad de evaluar la influencia de la estructura organizacional
y con ello fortalecer la gestion administrativa. La metodologia empleada por la autora
consistio en la aplicacion de un conjunto de encuestas dirigidas a los colaboradores de la
empresa, a partir de las cuales desarrollo un proceso de diagnéstico organizacional el cual

arroj0 informacion de primera mano que se constituyd como la base del disefio
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organizacional. Los resultados indican que el disefio organizacional permite a las
compafiias automotrices ejecutar de una forma mas optima las diferentes actividades de
acuerdo con sus conocimientos y funciones de cada empleado, ademas ayuda a que todo el
personal conozca el funcionamiento de la empresa.

En esta misma linea, se encuentra la investigacion de Garcia y Giraldo (2016), a
partir de la cual se propuso un proceso de estructuracion organizacional y administrativa de
la empresa Tracto-Partes Bogota S.A.S. Para el desarrollo del proyecto los autores
realizaron un diagnéstico empresarial basado en la implementacion de la Matriz DOFA.
Con base en lo evidenciado, se estructur6 e implemento6 un plan estratégico con la finalidad
de contribuir al mejoramiento continuo de la gestion administrativa desarrollada en la
empresa. Los resultados demuestran que el disefio organizacional permite fortalecer la
calidad en los procesos de la organizacion y una plena satisfaccion del crecimiento y
posicionamiento de la compafiia en el mercado.

Barriento (2016), desarrolld en su investigacion una propuesta de disefio
organizacional para apoyar cambios estratégicos en la empresa Bombas Ltda. La
metodologia utilizada fue de tipo cualitativa, la cual se dividi6 en cuatro etapas: 1) disefio
inicial, 2) analisis de la estructura actual, 3) andlisis de brechas existentes entre ambas, 4)
elaboracion de propuesta de disefio. Los resultados indican que la adecuacién del entorno
organizacional permite el aumento de los niveles de compromiso, satisfaccion y motivacién
de los trabajadores, lo que, consecuentemente, se ve manifestado en el aumento la
eficiencia en los procesos y la creacion de valor para la organizacion.

De igual modo, se encontro el estudio de Sempértegui y Nowak (2019), el cual se

direccionod a efectuar un plan de disefio organizacional para la empresa automotriz “AS”,
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Para la realizacion de la investigacion se utilizd una metodologia con un cualitativo, ya que
se considerd las opiniones del personal y clientes para realizar un analisis situacional y
determinar cuales son los principales problemas que se presentan en la empresa Automotriz
AS. Los resultados indican que a partir del disefio organizacional se deben establecer en la
empresa un cambio de tacticas para el aprovechamiento de los recursos y el establecimiento
de procesos estratégicos, operativos y de apoyo. Esta transformacion debe ir acompariada
de un sistema de liderazgo que descentralice las actividades del personal parta volverlas
mas eficientes a través de la especializacion.

Los antecedentes consultados proveen bases tedricas y metodologicas que pueden
ser empleadas en el desarrollo del presente trabajo de investigacion, especificamente en lo
que respecta los procesos de diagnostico y estructuracion del disefio organizacional, con los

respectivos mapas de procesos.
8. DISENO METODOLOGICO
8.1 PROCESO METODOLOGICO

La metodologia que se llevara a cabo para el desarrollo de la investigacion se plantea desde
un enfoque cualitativo, entendido por Galeano (2004) como aquel que permite recolectar
informacién con la finalidad de encarar al mundo desde la perspectiva, opiniones, visiones
de los sujetos y de las relaciones que establecen con un contexto especifico. En el caso del

presente estudio se busca recabar informacion por parte de los stakeholders internos de
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Super Camperos (Jefes y colaboradores), a fin de identificar los elementos necesarios que
permitan estructurar un disefio organizacional para gestion por procesos de la empresa.

En esta linea, se establece que este estudio tiene un disefio no experimental, en la
medida que el fendmeno objeto es observado en su estado natural, sin alterar
deliberadamente las variables que lo componen, por ende, se indica que el estudio tiene un
alcance descriptivo, caracterizado por Hernandez, Fernandez y Baptista (2010), como aquel
que busca describir la naturaleza de un segmento demogréfico, sin centrarse en las razones
por las que se produce un determinado fenomeno. Es decir, “describe” el qué sin analizar el
“por qué” ocurre, y con base al “qué” plantea la propuesta.

Con relacion a las técnicas de recoleccion de informacion, se utilizara un Focus
Group, el cual permitira elegir un grupo de stakeholders internos de Super Camperos
quienes daran respuesta a un conjunto de preguntas (cuestionario semiestructurado) y
discutiran sus puntos de vista en torno a las respuestas brindadas por ellos y sus
compafieros. En este caso el Focus Group buscara que cinco (5) participantes compartan su
punto de vista en lo que tiene que ver con los procesos estratégico, operativos y de apoyo
de la empresa, lo cual permitird hacer un diagndstico de como estos procesos se entienden y
desarrollan en la empresa, ademas, se constituye como un espacio de co-creacion para
establecer el sistema de gestion y los indicadores de eficiencia para dichos procesos.

Luego de recolectar la informacién del Focus Group, se empleara una ficha de
analisis elaborada en Microsoft Excel, en donde se contrasten las respuestas y discusiones
de los participantes con la finalidad de identificar las convergencias y divergencias al
respecto. A partir de lo anterior, se procede a agrupar los resultados y, con base a esta

informacidn se plantea el desarrollo de los resultados de la investigacion, para de este modo
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especificar la informacion relativa al diagnostico, proponer el sistema de gestion y
eterminar los indicadores de eficiencia de los procesos estratégicos, operativos y de apoyo
de la empresa Super Camperos.

Es importante manifestar que para la realizacion del Focus Group se entregara a
cada uno de los participantes un consentimiento informado, a partir del cual estos expresen
su intencion de participar de manera libre y voluntaria en el estudio; de este modo se

atienden a las consideraciones éticas de este tipo de investigaciones.
8.2 ALCANCE

Este proyecto busca generar un impacto positivo para Super Camperos en tres
direcciones, a saber: 1) Disefio organizacional, 2) Gestion por procesos, 3) Indicadores de
gestion. Con relacion al disefio organizacional se espera definir la estructura clara y
concreta de Super Camperos, para de este modo ejecutar la estrategia de la empresa, lo cual
no solo permitira definir las metas, tareas, sino los puestos de trabajo y asignar perfiles
especificos lo que optimizara los procesos internos y permitird que se aumente la
productividad.

La gestion por procesos posibilitara a Super Camperos, en general, aumentar la
calidad, ya que promueve la orientacion hacia el cliente, mejora la eficacia, la eficiencia y
seguimiento de las actividades, ademas, facilita la planificacion y monitoreo de objetivos.
Cuando la empresa tenga procesos definidos podra tener control, ademas, disminuir los

reprocesos, las tasas de rotacion y ausentismo laboral, aumentar su posicionamiento en el




mercado local y nacional.

8.3 CRONOGRAMA
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mercado, entre otras acciones que hara de esta organizacion competitiva y sostenible en el

PLAN DE TRABAJO

ACTIVIDAD

Septiembre

Octubre

Noviembre

Disefio de Focus Group

Socializacion del
proyecto con
Stakeholders Internos de

Super Camperos

11213

1

2

3

1

2

3

Aplicacion de
instrumento y desarrollo

de Focus Group

Organizacion, analisis e

interpretacion de
resultados
Establecer  diagndstico

del estado de la empresa

en los procesos




/ 4
JLUISAMIGO

PLAN DE TRABAJO

ACTIVIDAD

Agosto

Septiembre

Octubre

Noviembre

estratégicos, operativos y

de apoyo.

Proceso de Co-creacion
con los stakeholders de

la empresa

Propuesta sistema de
gestion que proponga
estrategias que centren
las principales
problematicas de la
organizacion, en lo que
respecta los procesos
estratégicos, operativos y

de apoyo.

Construccion de
indicadores de eficiencia
para los procesos
estratégicos, operativos y
de apoyo de la empresa

Super Camperos.
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PLAN DE TRABAJO

ACTIVIDAD Agosto Septiembre Octubre Noviembre

Validacion de
indicadores mediante

prueba piloto

Conclusiones y

recomendaciones

Sustentacion del

proyecto

9. DESARROLLO DE LOS OBJETIVOS

9.1 DIAGNOSTICO DEL ESTADO DE LA EMPRESA EN LOS PROCESOS

ESTRATEGICOS, OPERATIVOS Y DE APOYO

Para el proceso de diagndstico se realizé una matriz DOFA, en la cual se tuvo en cuenta

los factores Politico- Legales, Socio- Culturales, Tecnol6gicos, que intervienen en los
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procesos estratégicos, operativos y de apoyo de la empresa. Los resultados se identifican en

la tabla 1.

Tabla 1. DOFA

DEBILIDADES FORTALEZAS

e La empresa no tiene definida ni
documentada su plataforma estratégica
(mision, vision, valores).

e La empresa no cuenta con lineamientos
que le permitan a la determinar si las
acciones realizadas por cada colaborador
cumplen realmente con el

direccionamiento hacia las metas y

objetivos organizacionales.

e No hay un mapa de procesos establecido
en donde se definan cada uno de los
procesos estratégicos, operativos y de
apoyo de la empresa

e Falta capacitacion por parte del personal

e No se tiene definidas estrategias de

mejoramiento continuo.

Empleados que se adaptan al cambio y
estan abiertos al mejoramiento.

Las actividades realizadas por los
empleados cumplen con las necesidades de
la empresa y contribuyen a la satisfaccion
de los clientes.

La empresa lleva afios de experiencia en el
mercado y de forma intrinseca ha
desarrollado una filosofia corporativa
concreta.

Existe comunicacion asertiva entre los
miembros de la organizacion, lo que
posibilita la gestion de los procesos.

Hay un clima organizacional optimo, que

posibilita el mejoramiento de los procesos.
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e Dificultades en la gestion de RRHH ya
que no se tiene establecido el perfil de

cargo y funciones.

AMENAZAS

OPORTUNIDADES

e Desconfianza por parte de proveedores
para el suministro de productos
(autopartes).

e Definicion y aplicacion de procesos
estratégicos, operativos y de apoyo por
parte de la competencia directa.

e Competencia con perfil de cargos
definidos e indicadores de
productividad.

e Clientes desconfiados limitan sus
compras y recompras, por la falta de
organizacion y gestion de procesos en
la empresa.

e Dificultades para acceder a
financiamiento y  proyectos de
emprendimiento  (ejemplo, capital
semilla), a falta de una estructura de

negocio y planificacion estratégica

Acceso a procesos de financiamiento y
apalancamiento.

Ampliacion de cobertura de operacion a
nivel nacional.

Expansion de operaciones a nivel
nacional.

Automatizacion, control y seguimiento de
actividades, a partir de la adquisicion de
dispositivos  tecnoldgicos, con la
finalidad de validar el desarrollo de las
funciones y generar indicadores de
resultados.

Competencia directa vulnerable, sin
plataforma estratégica ni perfil de cargos
y funciones definidos.

Aumento de credibilidad en el mercado

(tanto proveedores como clientes)
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definida.

Luego de reconocer las debilidades, fortalezas, oportunidades y amenazas que tiene

la empresa Super Camperos, a continuacion, se establecen algunos elementos que pueden

configurar la plataforma organizacional de la empresa y permitir el desarrollo 6ptimo de los

los procesos estratégicos, operativos y de apoyo.

9.2 PERFILES, CARGOS Y FUNCIONES DE SUPER CAMPEROS

En las siguientes tablas se expone los perfiles disefiados para los cargos: Gerente,

vendedor, mensajero, auxiliar administrativa y jefe de personal, de la empresa Super

Camperos.

Tabla 2. Perfil de cargo: Gerente General (Super Camperos)

PERFIL DE CARGO: Gerente General ( Super Camperos)

I. Antecedentes Generales

Nombre del Cargo

Gerente General

Dependencia

Gerencia

Jefe Directo

N/A
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Nivel Directivo/Admirativo

Cargos gue supervisa Jefe de personal/ Vendedor

1. Requisitos Formales

Estudios Requeridos Administracion de empresas /Afines.

Computacion nivel medio o avanzado: procesador de texto (Word),
Capacitacion
planillas de calculo (Excel), manejo de correo electronico.

Trayectoria Laboral Experiencia minima 1 afio

Experiencia En el &mbito privado/ emprendimiento.

111. Objetivos del Cargo

e Ejercer la representacion legal de la Empresa.

e Dirigir las actividades generales de la organizacion, enfocadndolas hacia el cumplimiento

e de los objetivos de Super Camperos.

e Planear el crecimiento y desarrollo de Super Camperos a corto, mediano y largo plazo, de
acuerdo con las politicas preestablecidas.

e Crear y mantener una estructura organizacional en funcién de la competencia, del mercado,
de los agentes externo para que Super Camperos sea mas competitivo y gane mas cuota de

mercado.

1V. Principales Funciones

e Garantizar el cumplimiento de las normas, reglamentos, politicas e instructivos de la
empresa

e Controlar los costos y rentabilidad de la empresa

e Hacer la gestion de Compras
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e Controlar los niveles de inventarios.

e Desarrollar la gestion financiera estratégica.

e Disefiar y desarrollar estrategias tendientes a incrementar la rentabilidad y participacion
en el mercado nacional

e Supervisar la planificacion y ejecucion de las estrategias y acciones de comercializacién
de la empresa

e Supervisar la rotacion de los productos de la empresa.

e Controlar los niveles de cartera.

e Realizar acercamiento con clientes clave y clientes potenciales

e Hacer las delegaciones de funciones para la efectiva atencion del cliente.

e Desarrollar la gestion postventa.

V. Caracteristicas del Entorno

Los clientes internos son principalmente el personal de RRHH,
Clientes Internos
personal comercial y auxiliares

Clientes Externos Proveedores de autopartes y clientes (minoristas, consumidor final)

V1. Competencias

Competencias Personales:

e Vision de Negocios

e Orientacion a Resultados

e Capacidad de autocontrol y tolerancia al trabajo bajo presion

e Empatia

e Planificacién estratégica
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e Liderazgo
e Poder de Negociacion

e Adaptabilidad

e Comunicacion efectiva y asertiva a todo nivel
e Flexibilidad al momento de discutir y analizar alternativas diversas para dar solucion a

situaciones problematicas.

Tabla 3. Perfil de cargo: Vendedor ( Super Camperos)

PERFIL DE CARGO: Vendedor

|. Antecedentes Generales

Nombre del Cargo Vendedor
Dependencia Comercial

Jefe Directo Jefe RRHH
Grado Operativo/ Ventas

Cargos que supervisa

No supervisa

1. Requisitos Formales

Estudios Requeridos

Técnico o Tecndlogo/ Asesoria comercial, mercadotecnia,
atencion al cliente. Tecndlogo Industrial, Mecanico o en
Administracion. Bachiller con conocimiento en

mecanica/autopartes.

Estudios de Especializacion,

Capacitacién

Computacién nivel medio o0 avanzado, manejo correo




WILUIS 3

electronico
Trayectoria Laboral Experiencia minima 1 afio
Experiencia En el ambito publico o privado

Atencion de publico, manejo de archivos, conocimiento
Otros
autopartes

111. Objetivos del Cargo

Desarrollar, coordinar e implementar las estrategias comerciales de la empresa en conjunto con
el Gerente General, con el fin de lograr un crecimiento sostenible de nuevos negocios en el
sector, ingresos, cobertura de mercado y rentabilidad, asi como el posicionamiento de imagen en

el mercado

1V. Principales Funciones

Funciones antes de la venta: Realizar prospecciones, planificar y realizar todas las actividades
de mercadeo y ventas encaminadas a cumplir las metas de venta; descubrir nuevos sectores
Funciones durante la venta
e Cumplir con la cuota o metas de ventas establecida por la gerencia general.
e Atender los clientes que lleguen al mostrador, los que llaman por teléfono, celular,
correo electrénico.
e Atender los pedidos de repuestos del taller.

e Visitar clientes, talleres, almacenes, empresas dentro y fuera de la ciudad.

e Solicitar mercancia a proveedores

e Recibir y acomodar los repuestos y autopartes que lleguen a la empresa
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e Realizar cotizaciones a clientes, taller y aseguradoras.
e Manejar los catélogos de repuestos de cada vehiculo.
e Hacer la factura de venta a los clientes.
e Programas los domicilios a nivel local y nacional
Funciones después de la venta: Andlisis de cumplimiento de objetivos, informe de gestion

diario y atender reclamaciones e incidencias.

V. Competencias

Competencias Personales:

Recursividad.

e Fluidez Verbal.

e Buena Memoria.

e Gestion del tiempo

e Buenas Relaciones Interpersonales.

e Persistencia y capacidad de persuasion

e Capacidad de Negociacion.

Tabla 4. Perfil de cargo: Auxiliar Administrativa

PERFIL DE CARGO: Auxiliar Administrativa

. Antecedentes Generales

Nombre del Cargo | Auxiliar administrativa

Dependencia Administrativo
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Jefe Directo Jefe RRHH
Grado Administrativo
Cargos que

No supervisa
supervisa

I1. Requisitos Formales

Poseer Titulo de Secretariado, técnico o tecnologia en administracion
Estudios Requeridos
/afines. Ser estudiante de Ultimos semestre de carreras de administracion.

Estudios de
Computacion nivel medio o avanzado: procesador de texto (Word),
Especializacion,
planillas de calculo (Excel), Power Point y sistema Windows.
Capacitacién

Trayectoria Laboral |Experiencia minima 1 afio

Experiencia En el &mbito privado

Manejo de archivos, conocimiento némina y seguridad social, atencion
Otros
de publico

I11. Objetivos del Cargo

Colaborar con el cumplimiento de los objetivos y la responsabilidad de ejecutar los
procedimientos y funciones propias del cargo, en forma oportuna y eficiente en los procesos

administrativos de Super Camperos.

IV. Principales Funciones

1. Apoyar el manejo de archivos (ingreso y egreso de documentos)

2. Apoyar la atencion al pablico presencial, via telefonica y digital.
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3. Hacer recibos de caja menor
4. Apoyar a RRHH a la elaboracion de la nomina y liquidacion de seguridad social.
5. Participar en la identificacion de los riesgos en el area de trabajo

6. Colaborar de forma continua en otras labores asignadas por su jefe inmediato

V. Competencias

Competencias Personales:

1. Capacidad de colaborar ampliamente con todos los miembros de su equipo de trabajo.

2. Flexibilidad al momento de discutir y analizar alternativas diversas para dar solucién a
situaciones problematicas.

3. Capacidad y disponibilidad necesaria para desarrollar relaciones interpersonales adecuadas.

4. Orden en el manejo y administracion de la documentacion a su cargo

5. Iniciativa

6. Capacidad de autocontrol y tolerancia al trabajo bajo presién

7. Mantener reserva de la informacién que toma conocimiento

Tabla 5. Perfil de cargo: Jefe de personal Super Camperos

PERFIL DE CARGO: Jefe de personal Super Camperos

I. Antecedentes Generales

Nombre del Cargo | Jefe de personal (RRHH)

Dependencia RRHH
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Jefe Directo

Gerente General

Grado Administrativo
Cargos que

Auxiliar administrativo, vendedor, mensajero.
supervisa

I1. Requisitos Formales

Estudios Requeridos

Titulo en Administracion, Psicologia, Ingenieria Industrial o carreras

afines, en nivel pregrado.

Estudios de
Especializacion,

Capacitacién

Seleccién de personal, Sistema de riesgos laborales, computacién nivel

medio o0 avanzado.

Trayectoria Laboral

Experiencia minima 2 afios

Experiencia

En el &mbito publico o privado

I11. Objetivos del Cargo

Promover y desarrollar integralmente el potencial humano, contribuyendo al logro de los

objetivos estratégicos de Super Camperos, en funcion de los valores y cultura organizacional de

la Empresa, en un contexto de mejora continua y busqueda de la excelencia organizacional.

1V. Principales Funciones

1. Asesorar y participar en la formulacion de la politica de personal.

2. Dar a conocer las politicas de personal y asegurar que se cumpla por completo.

3. Establecer el perfil y disefio de puestos

4. Reclutar y seleccionar al personal.
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5. Determinar los términos y condiciones de empleo.

6. Controlar que se cumplan los diversos aspectos legales y requisitos establecidos por la
ley y la empresa en materia de contratacion de personal.

7. Desarrollo y gestidn de la estructura y politica salarial.

8. Desarrollar procesos de pago de némina y seguridad social

9. Incentivar la integracion y buenas relaciones humanas entre el personal.

10. Recibir quejas, sugerencias y resuelve los problemas de los empleados.

11. Hacer la evaluacion del desempefio de los empleados

12. Programar procesos de capacitacion y formacion

13. Supervisar las medidas para la Prevencion de accidentes laborales.

V. Competencias

5.

Competencias Personales:

Liderazgo para el cambio

Capacidad de Planificacion y Organizacion
Capacidad de Analisis y Solucién de Problemas
Trabajo en equipo

Compromiso y ética

Tabla 6. Perfil de cargo: Mensajero Super Camperos

PERFIL DE CARGO: Mensajero Super Camperos

I. Antecedentes Generales

Nombre del Cargo | Mensajero

Dependencia RRHH




WILUIS 3

Jefe Directo

Jefe RRHH

Grado

Operativo

1. Requisitos Formales

Estudios Requeridos

Bachiller

Otros

Licencia de conduccion vigente, paz y salvo transito municipal.

Trayectoria Laboral

Experiencia minima 2 afios

Experiencia

En el &mbito publico o privado

I11. Objetivos del Cargo

Ejecutar labores de encomiendas (productos, documentos, pagos, trdmites bancarios) tendientes

a cumplir a cabalidad con todos los requerimientos de la empresa

1V. Principales Funciones

1. Realizar las operaciones bancarias de la empresa como: dep6sitos y cobro de cheques, pagos

de impuestos, entrega de pagares, entre otros.

2. Efectuar el pago de los servicios publicos que la empresa genera

3. Realizar actividades de mensajerias de autopartes

V. Competencias

Competencias Personales:

1. Trabajo en equipo y cooperacion

no

w

B

relaciones interpersonales
capacidad organizativa

atencion y calidad de servicio.
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Continuando con el proceso, a continuacion se plantea la mision, vision, los valores y las

politicas propuestas para al empresas Super Camperos.
9.3 MISION, VISION, VALORES Y POLITICAS
9.3.1 MISION

Somos una empresa especializada en atender las necesidades en el mercado de
autopartes, centrada en la satisfaccion de nuestros clientes a partir del respaldo en el
proceso de venta y postventa, que brinda una amplia oferta de productos con calidad
garantizada y precios competitivos, y posee un equipo humano con vocacion de servicio y

conocimiento técnico lo que permite una asesoria integral.
9.3.2 VISION

Ser en el 2023 una empresa importadora y comercializadora de autopartes
reconocida en la ciudad de Medellin y el departamento de Antioquia, por su excelente
servicio venta y postventa, generar valor agregado a sus clientes y garantizar la calidad de

los productos.
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9.3.3 VALORES
Los valores que nos representan son.

e Respeto: Defendemos la dignidad de nuestros colaboradores y nuestros clientes, a
partir de la promocion del respeto mutuo y la comunicacion asertiva.

e Compromiso: estamos comprometidos con generar valor agregado a nuestros
clientes para que estos se sientan totalmente satisfechos con el servicio prestado y
los productos adquiridos.

e Excelencia: Trabajamos para tener los mejores niveles de desempefio, para lo cual

apoyamaos el desarrollo y la formacién continua de nuestros colaboradores
9.3.4 POLITICAS DE LA EMPRESA SUPER CAMPEROS

El establecimiento de las politicas en la empresa Super Camperos, supone que los
colaboradores y directivos encaucen sus iniciativas con el animo de integrar esfuerzos que
lleve a la organizacién a la consecucién de los objetivos y metas planteadas. El disefio y
aplicacion de politicas posibilita que la empresa mejore sus procesos internos, por tanto,
aumente la productividad, eficiencia y eficacia en su gestion.

A continuacion, se exponen las politicas de Super Camperos, las cuales estan

centradas en los procesos de la empresa y direccionadas hacia las necesidades del mercado.
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3.3.4.1 Politica Organizacional

Objetivo de la politica: Promover la actualizacion y mejoramiento continuo de la

organizacion, para alcanzar los objetivos estratégicos planteados desde la direccion.

e Disefiar y mantener una estructura organizacional enfocada a satisfacer las
necesidades de los clientes internos y externos.

e Contar con areas internas autbnomas, con capacidad de decision, que propendan por
el logro de los objetivos estratégicos planteados por la direccion.

e Las areas de la empresa deben guardar relacién y estar al tanto de los procesos que
realizan, para de este modo, evitar duplicar funciones y actividades

e Desarrollo, revision y actualizacion periddica de manuales y procedimientos de la
organizacion, para generar armonia en los procesos y un clima organizacional afable

e La ejecucion de proyectos dentro de la empresa, por ejemplo, comercializacion de
un nuevo producto, deberd ser coherente con la planeacion general, para que se
garantice la idoneidad, continuidad y culminacion de los mismos.

e EIl desempefio en la empresa debe medirse en funcion de indicadores de gestién y

reportes por partes de la gerencia, de manera periddica.

3.3.4.2 Politica Salarial

Objetivo de la politica: Desarrollar un sistema de remuneracion acorde a los lineamientos

legales establecidos en Colombia, que sea ordenado, equitativo y motive a los
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colaboradores para la realizacion eficaz de sus actividades y el cumplimiento de los

objetivos de la empresa.

e La remuneracion de los colaboradores de Super Camperos, obedecera a la
valoracion de sus actividades en el mercado laboral nacional, en el sector de las
autopartes.

e La remuneracién de los colaboradores serd variable (con salario base), en funcion
del cumplimiento de los objetivos y metas mensuales propuestos por la
organizacion.

e EIl pago de horas extra y viaticos obedece a la legislacion vigente, y se hara
posterior a la autorizacion de la gerencia.

e No se haré el pago de horas extra a personal de confianza: Gerente y Jefe de area.

3.3.4.3 Politica de seleccién y contratacion de personal
Objetivo de la politica: Determinar los procesos de seleccion de personal que posibiliten
contratar a colaboradores idoneos, que se ajusten a los requerimientos de la empresa y que

tengan el perfil para apoyar la consecucion de los objetivos estratégicos.

e Los procesos de seleccion de personal se inician oficialmente a partir del acta de

“requerimiento de personal”, en donde debe argumentarse la necesidad y

pertinencia de la contratacion.
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Si se genera una vacante para cargos superiores, se dara prioridad a colaboradores
estables en la compafiia, mediante un concurso meritorio interno.

No se puede realizar ninguna contratacion sin que se haya cumplido a cabalidad
todo el proceso de seleccidn (Entrevista telefonica, Entrevista Personal, Prueba de

conocimiento, Exdmenes médicos de ingreso)

3.3.4.5 Politica Tecnologica

Objetivo de la politica: Desarrollar actividades mediante TIC que posibiliten la

automatizacion de procesos, para mejorar la productividad y generar valor agregado a los

clientes.

Super Camperos deberd propender a la administracion sin papeles utilizando los
medios electronicos.

Se propenderd por el desarrollo de una plataforma tecnoldgica hacia redes
convergentes, que permitan la prestacion de servicios de voz, video y otros de
manera integrada, para mejorar la calidad en el servicio de venta y postventa,
ademas, la expansion de la empresa en el mercado nacional.

El tratamiento de la informacion y documentacion de la empresa en medio

electronicos debera contar con todos los aspectos de seguridad.
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3.3.4.6 Politica Operacional

Objetivo de la politica: Establecer las actividades del area de operaciones, para cumplir

con la mision y buscar alcanzar la vision de la empresa

e Las actividades se deben programar de acuerdo a lo establecido en el plan operativo
de cada area

e Se deben emplear herramientas que permitan un control y evaluacién continuos
sobre las actividades, especificamente aquellas relacionadas con el servicio al
cliente (Feedback)

e Periodicamente (cada 6 meses aproximadamente), deben revisarse las operaciones,

bajo el supuesto de mejora continua
3.3.4.7 Politica Comercial

Obijetivo de la politica: Establecer el portafolio de productos con orientacién a la creacion

de valor satisfaciendo los requerimientos del mercado local y nacional.

e Se deben priorizar las decisiones que permitan generar valor y , al tiempo, mantener
la rentabilidad de la empresa

e Se propendera por explorar de forma continua nuevos segmentos mercado
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e Se debe fomentar el desarrollo de nuevos productos y/o servicios, que permitan a

Super Camperos aumentar sus ingresos y maximizar su rentabilidad
3.3.4.8 Politica De Clientes

Objetivo de la politica: Implementar una gestion de servicio al cliente efectivo, promueva

el fortalecimiento de la imagen de Super Camperos en el mercado.

Brindar una atencion preferencial y oportuna a clientes frecuentes y/o con gran

porcentaje de recompra.

e Super Camperos debe estar orientada a servir con efectividad a sus clientes,
teniendo como base el respeto, el compromiso y la excelencia.

e La empresa debera hacer seguimiento oportuno a las PQR recibidas a través de
buzo6n de sugerencia o comunicacion directa por medio de otro canal.

e Las dudas de los clientes frente a algin producto en especifico deberan ser resultas a

menor brevedad posible.

9.4 PROCESOS AL INTERIOR DE LA EMPRESA

De acuerdo con la norma 1SO 9000, un proceso es un “conjunto de actividades mutuamente

relacionadas o que interactian, las cuales transforman elementos de entrada en resultados”

(p.1). Para determinar especificamente los procesos de una empresa, es importante
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conceptualizarlo, indicando su objetivo, alcance, elementos de entrada (input), elementos
de salida (outputs), diagrama de flujo e indicadores de desempefio.

Es importante resaltar que, en funcién de su finalidad, en la empresa se pueden reconocer
tres tipos de procesos, a saber: Procesos estratégicos, procesos operativos y procesos de
soporte/apoyo.

Los procesos estratégicos tienen el objetivo de establecer, dar seguimiento y
controlar las metas de la empresa y estan relacionados de forma directa con la mision y
vision y, sugieren la participacion de personal de primer nivel (directivos) de la empresa.
Dentro de estos procesos de destacan planificacion, calidad, formulacion de objetivos
estratégicos, entre otros.

Por otra parte, los procesos operativos son lo que posibilitan a la empresa desarrollar
el producto/servicios que se proporciona al cliente. Ejemplo: compra y venta de
bienes/servicios, atencion al cliente, logistica. Estos procesos son clave para que la mision
de la empresa se puede concretar y, la vision se pueda alcanzar. En este caso estoy procesos
sugieren la participacion y aprobacion de clientes externos y proveedores. Finalmente, los
procesos de soporte ayudan al cumplimiento cabal de los procesos operativos, por ejemplo:
control interno, seleccion de personal. Este tipo de procesos sugieren la participacion de
clientes son internos (colaboradores).

A continuacion, se identifican los procesos mas importantes de Super Camperos, para

posteriormente, desarrollar un mapa de procesos.
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9.4.1 Procesos Estratégicos

9.4.1.1 Planificacion de Presupuesto

Planificar el presupuesto de una empresa se constituye como un factor clave de
éxito, ya que esta accion permite a la compafiia establecer las lineas de actuacion correcta,
de acuerdo con su realidad financiera, recursos y proyecciones. El objetivo del proceso de
planificacion del presupuesto es cuantificar de manera formal los objetivos misionales que
la empresa se propone a alcanzar en un periodo de tiempo definido. El alcance de este
proceso es presentar la informacion de las operaciones y recursos, en el caso de Super
Camperos, en un periodo semestral.

Los elementos de entrada o input, para este proceso estratégico de la empresa Super
Camperos, principalmente son los conocimientos y habilidades del personal directivo
respecto a la realidad financiera de la empresa y los reportes proporcionados por el
contador puablico. Por otra parte, los elementos de salida (outputs), son los resultados
obtenidos a partir de la relacion del proceso, los cuales se valoran en términos de eficacia,
eficiencia y efectividad, es decir, cumplimiento de las acciones proyectadas dentro de la
planeacion del presupuesto. El proceso de planificacion del presupuesto se divide en cuatro

(4) pasos:
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Paso 1. Tener un plan estratégico y metas definidas

Antes de pensar en establecer el presupuesto de la empresa Super Camperos, €s
fundamental contar una planificacion estratégica concreta, definida y aprobada, para que de
este modo se tenga claridad respecto a las acciones que se van a desarrollar y, por tanto, se
establezcan los recursos asignados a dichas acciones, en un periodo de tiempo especifico.

El Paso 1, a su vez, se subdivide en tres actividades, a saber: 1) indicar las metas
financieras de la empresa; 2) entender las tendencias (ingresos/gastos) de periodos pasados;
3) establecer los montos para cada rubro de gastos.

La primera actividad busca establecer las metas SMART (especificas, medibles,
alcanzables, relevantes y con limite de tiempo). Por ejemplo, una meta es aumentar la
utilidad neta de la empresa en un 10% al cierre del afio. La segunda actividad, tiene la
pretension de revisar informacion de los comportamientos que ha tenido a la empresa en
periodos pasados, tanto en los rubros de gastos como de ventas. En la tercera actividad, se

busca que la empresa estime sus gastos y priorice recursos.
Paso 2. Proyecciones de ventas e ingresos

En este punto es fundamental establecer el monto de las ventas que se estiman en un
periodo determinado, esto es posible efectuando andlisis de la demanda, reconociendo las
caracteristicas del mercado meta, evaluando las competencias, entre otros elementos. Cabe
resaltar que, ante panorama de incertidumbre relacionados con elementos externos

(amenazas), como es el caso de la reciente pandemia por COVID 19, es preciso que la
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empresa Super Camperos se dirija a estimar al menos tres escenarios: ventas bajas, ventas
moderada, ventas altas; a partir de esta estimacion, la empresa debe establecer, por ejemplo,

que contrataciones debe tener, cual serpa su capacidad instalada, etc.
Paso 3. Presupuestar gastos (costos fijos y variables)

Super Camperos debe desarrollar acciones que le permitan tener control sobre las
inversiones que realiza, pero asi mismo, sobre los costos y los gastos. Para ello, es preciso
que se identifiquen los gastos generales (operativos) de la empresa, se tengan en cuenta los

proyectos futuros y los imprevistos.
Paso 4. Proyectar el flujo de efectivo

En este caso la empresa Super Camperos debe planificar el uso eficiente del
efectivo. Una de las acciones que se realizan actualmente es que, por ejemplo, las compras
mayorees a $100.000 se hacen a crédito, con la finalidad de tener mayor control en el
efectivo. Si la empresa tiene una buena gestion del flujo de efectivo, podrd tener un
equilibrio en el cumplimiento de las obligaciones con acreedores, proveedores y el

personal.

Paso 5. Disefiar el presupuesto para cada area de la empresa
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La empresa al ser pequefia, disefia su presupuesto para dos areas: area de comercial
y area administrativa. Cuando se establece un presupuesto por areas los colaboradores
tienen mayor sentido de pertenencia, motivacion por lograr metas, mayor empoderamiento
en la toma de decisiones y posibilita el establecimiento de indicadores, por ejemplo: de

eficiencia en ventas, productividad, cumplimiento de metas, entre otros.
Paso 6. Indicar revisiones de seguimiento periodicas

Super Camperos deben tener un proceso de revisién semanal, quincenal y mensual,

para validar si el desarrollo del presupuesto, es acorde a lo planificado.

Paso 7. Tomar decisiones en torno a los de resultados al cierre del periodo en

comparacion con lo presupuestado.

Esta accion es importante porque brinda una retroalimentacion del proceso y
permite validar si fue efectivo o, por el contrario, tuvo fallas.
En la siguiente figura se realiza un diagrama de flujo, que permite esquematizar el

proceso.
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9.4.2 Proceso Operativo

9.4.2.1 Proceso comercial (Compra/Venta)

En el caso de Super Camperos, el proceso de compra de producto a proveedor se

compone por seis (6) pasos; el paso 6 es el proceso de ventas.
Paso 1. Identificacion de la necesidad

Es importante resaltar que la empresa Super Camperos, tiene un Stock de productos
que tienen una rotacion alta, en este caso la necesidad de comprar, esta determinada por la
gestion de dicho Stock; en otras palabras, cuando la empresa identifica que tiene “X”
cantidad de repuestos de determinada referencia, establece la necesidad de hacer un pedido
para reforzar su stock o, por el contrario, esperar a que bajen las existencias para realizar el
pedido.

Pero, cuando se tratan de repuestos que no se encuentran en inventario (ya que su
rotacion es baja) la empresa realiza pedido directamente con proveedor, en atencion a la

solicitud del cliente.

Paso 2. Seleccionar el mejor proveedor costo/beneficio

Es importante para Super Camperos determinar cual es el proveedor que le ofrece

mejores garantias y mayores ganancias. Con relacién a las garantias, Super Camperos entra
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su atencion principalmente en que el repuesto sea de calidad, que el servicios al cliente sea
oportuno, que haya posibilidad de comprar a crédito (si el repuesto cuesta mas de
$100.000), rapidez en el despacho del producto; con relacion a las ganancias, Super
Camperos, busca que los repuestos le sean vendidos a precios competitivos, para que le

generen mayores margenes.
Paso 3. Gestion de la compra por parte del equipo de compras

Luego de identificado el producto y analizar a los proveedores, el equipo de compras
debe decidir a qué proveedor comprarle; de igual modo, este equipo es quien debe indicar
al proveedor seleccionado las especificaciones técnicas requeridas para el producto,
solicitar la cotizacion y, con base a ello, determinar si comprar o no. Si el equipo decide
comprar, se hace la solicitud formal del producto, bien sea con el pago (si es menos de
$100.000) o con la nota de crédito de 30 a 45 dias, de acuerdo con las politicas del

proveedor.
Paso 4. Envio/ recogida de la compra

Con relacién a la recepcion del producto que se solicita al proveedor, Super
Camperos tiene tres opciones: si es a nivel local, es decir, el proveedor se encuentra en la
ciudad de Medellin, Super Camperos envia a su mensajero directamente por el producto (si
se requiere de forma urgente), o bien, el proveedor envia a su mensajero en el transcurso de

dia. Sin embargo, cuando se trata de un proveedor que esta ubicado fuera de la ciudad de
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Medellin y su area metropolitana, en envio del producto se hace por correo certificado y el
coste del flete es asumido por el cliente final, si se trata solo de un repuesto que,
propiamente este haya solicitado. Pero, en caso de que sean varios repuestos para llenar el
stock de Super Camperos, en este caso el flete se incluye en los costos de operacion de le

empresa.
Paso 5. Recepcion de la compra

Cuando el pedido llega a la empresa, este es registrado, la factura es revisada y
llevad al area administrativa, para asentarla en la carpeta de cuentas por pagar en caso de
que la compra sea a credito, o en la carpeta de gastos, para ser cruzada posteriormente con

los ingresos de esa venta.
Paso 6. Venta del producto

Cuando el producto llega al Super Camperos, se procede a realizar la factura de
venta al nombre del cliente final, si este ultimo se encuentra en las instalaciones de la
empresa, el producto luego de ser pagado por él, le es entregado de inmediato, pero, si el
pedido es a domicilio, se hace el despacho entre 1y 6 horas si es en la ciudad de Medellin y

area metropolitana, ya que, si es fuera de la ciudad, se debe validar con la empresa de

mensajeria (pero generalmente es de 1 a 5 dias).
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9.4.3 Proceso de Apoyo
9.4.3.1 Proceso de gestion humana

La gestion del talento humano es un proceso de apoyo de gran relevancia para Super
Camperos, ya que la empresa es consciente de la importancia de acompafar a sus
colaboradores, desde el momento en que se postulan a vacantes para formar parte del
equipo, hasta los procesos de asignacién de funciones, capacitacién y evaluacion de
desempefio. Si el talento humano no es bien gestionado, nada de lo que se establezca en los
procesos estratégicos y operativos, podra cumplirse de forma cabal y efectiva.

En el caso de Super Camperos, el proceso de gestion del talento humano se divide

en 4 pasos.
Paso 1. Seleccion de personal

La accién de seleccidon de personal, se encuentra dividida en tres fases principales:
reclutamiento, pruebas de ingreso e induccion. Con relacion al reclutamiento, la empresa
generalmente busca personas que puedan hacer parte del equipo de trabajo a través del voz
a voz o recomendaciones de terceros; para que este proceso sea efectivo la empresa solicita
a las personas interesadas en el cargo que envien su hoja de vida, la empresa analiza la hoja
de vida, hace un primer filtro quedandose con las personas que se adaptan al perfil

requerido y llama a estas personas para citarlas a la entrevista.
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En la entrevista se realizan pruebas de conocimiento y de actitud; la persona que sea
idonea es seleccionada y se le solicita que se haga las pruebas médicas de ingreso, que lleve
la papeleria requerida (hoja de vida, copia de su cédula de ciudadania) y que firme el
contrato. Luego de que el anterior proceso se haga efectivo, se procede a hacer la induccion
del nuevo colaborador a la empresa y, especificamente a su cargo. Se le asignan sus

funciones y es presentado a sus comparieros.
Paso 2. Redefinicion de la estructura organizacional

Al ingresar a nuevos colaboradores Super Camperos contempla la posibilidad de
intercambiar cargos y funciones, con base a las capacidades y talentos de sus empleados
(nuevos y antiguos). Lo anterior permite mayor dinamismo y posibilidades de mejora

continua.
Paso 3. Capacitacion laboral

La empresa nunca debe dejar de innovar, por eso es tan importante que desde Super
Camperos se gestione el conocimiento, a través de procesos de capacitacion constantes,
entre los cuales se encuentran: capacitacion trabajo en equipo, capacitacion manejo de

herramientas y sistemas automatizados, capacitacion atencion al cliente, entre otras.
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Paso 4. Evaluacién

La evaluacion debe establecerse de forma periodica pues esta es la manera en que la
empresa puede validar el desempefio de sus colaboradores y, con base a los resultados,
trazar planes de mejora continua.

Cabe resaltar que el paso 1, no es un prerrequisito para los pasos siguientes, porque
no siempre la empresa tiene vacantes activas. En este sentido, cuando la planta de personal
estd completa, de igual modo se llevan a cabo acciones como capacitacion laboral y
evaluacion. La capacitacion se hace una vez al afio, los procesos de evaluacion, una vez

cada seis meses.
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9.5 MAPA DE PROCESOS
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10. CONCLUSIONES

A partir de la investigacion realizada puede concluirse que el disefio organizacional se
constituye como un elemento clave que posibilidad impulsar la gestion por procesos en
Super Camperos; por tanto, contar con un disefio organizacional, no solo permitira a la
empresa tener una estructura clara que favorezca su desemperio, sino que es el punto de
partida para que los colaboradores de las distintas areas se articulen de forma coherente a
los objetivos y metas especificas de la organizacion.

Dicho de otro modo, cuando una empresa carece de un disefio organizacional, tanto
los procesos estratégicos, como los procesos operativos y de apoyo, dificilmente pueden
definirse de forma efectiva por la direccion o bien, si logran concretarse, el reto es que los
colaboradores los desarrollen y los entiendan a cabalidad pues, al no tener claro cuél es la
razon de ser de la empresa y hacia donde se dirige, es complejo que se vinculen al
cumplimiento de los objetivos y procesos de la misma.

Ahora bien, habiendo dado respuesta al objetivo general de la investigacion, es
preciso ahondar en las conclusiones especificas. En primer lugar, se concluye que el
proceso de diagndstico del estado de la empresa en los procesos estratégicos, operativos y
de apoyo, realizado mediante la herramienta DOFA, permitio identificar que, en efecto,
Super Camperos no tenia definida ni documentada su plataforma estratégica (mision,
vision, valores).

Asi mismo, la empresa no contaba con lineamientos que le permitieran determinar si
las acciones realizadas por cada colaborador cumplian realmente con el direccionamiento

hacia las metas y objetivos organizacionales. Se encontrd, ademas, que Super Camperos no
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contaba con un mapa de procesos, por tanto, carecia de elementos que permitieran dar
seguimiento y control sobre los procedimientos estratégicos, operativos y de apoyo.

En atencion al proceso de diagnostico, y a través del reconocimiento de las
amenazas y oportunidades de la empresa, se procedid a establecer un sistema de gestion
basado en estrategias para mitigar las principales problematicas de la organizacion, en lo
que respecta los procesos estratégicos, operativos y de apoyo. Con resultados de este
sistema se generaron cuatro elementos importantes: 1) Perfil de cargos y funciones; 2)
Mision, vision y valores; politicas de la empresa; 3) Definicion de procesos; 4) Mapa de
procesos.

Estos elementos se desarrollaron con base a las necesidades de la empresa y, a partir
de procesos de co-creacion con el gerente de la compafiia, quién, a su vez, desarrollo
estrategias de socializacion y trabajo colaborativo con sus empleados para, a partir de alli,

configurar la plataforma estratégica de la empresa y contribuir al disefio organizacional.
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11. RECOMENDACIONES

Tras el proceso de investigacion, la recomendacion general que se indica a la empresa
Super Camperos, es que continGe trabajando por la estructuracion de un disefio
organizacional que se articule con su AND, es decir, que sea coherente con los que es y lo
que desea ser la empresa. Es dable indicar que, la empresa, al ser un organismo no es
estatico, por el contrario, es dinamico y esta sujeta a cambios, de alli que se recomiende a
Super Camperos hacer un seguimiento periddico de los elementos que hacen parte de su
disefio organizacional y, particularmente de su mapa de procesos.

Ahora bien, respecto a la gestion por procesos, se recomienda a la empresa una
revision periodica del rendimiento de los procesos, por lo cual, es importante que cada
proceso se subdivida en procedimientos, ya que esto facilitara la trazabilidad del mismo.
También es importante que los procesos sean sistematizados, documentados y socializados
con los colaboradores, de tal manera que éstos Gltimos los conozcan y pueda, desde el
desarrollo de sus funciones, contribuir al cumplimiento efectivo de los mismos.

Otra recomendacién se vincula con los futuros estudios que pueden desarrollarse en
la empresa. En la actualidad la compafiia tiene dificultades en sus procesos comerciales, en
la medida que no cuenta con estrategias concretas que les permitan llegar a nuevos nichos
de mercado y expandir sus operaciones; de alli que, un préximo estudio podria vincularse
de manera concreta en el proceso operativo comercial, con la finalidad de perfeccionarlo y

apoyar a la empresa a su posicionamiento en el mercado.
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