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1. RESUMEN

El siguiente proyecto se desarrollara en una empresa ubicada en la ciudad de
Bogota su principal ocupacion econdmica es la produccion y comercializacion de
empaques flexibles.

Este proyecto tiene como objetivo la estandarizacion del proceso comercial con el
fin de integrar al Sistema de Gestion de Calidad (SGC) y al Sistema de Gestion de
Seguridad y salud en el trabajo (SGSST) de la compaiia, la labor comercial realizada por
la fuerza externa de ventas, esto fomentara la formacion de pensamiento orientado a la
mejora continua, en direccion al alcance de los indicadores planteados por el proceso
comercial, aumentando los niveles de satisfaccion de los clientes.

Para el desarrollo del proyecto se realizara un diagnostico del estado actual del
proceso comercial, se identificaran las principales causas, se estandarizaran los procesos y
procedimientos del proceso comercial y se propondran indicadores de gestion basados en

los objetivos del proceso comercial.

ABSTRACT

The following project will be carried out at company that manufactures flexible
packaging, located in the city of Bogota in the Puente Aranda district, whose economic

activity is the manufacturing and commercialization of flexible packaging.

This project aims to standardize the commercial process to integrate it into the

Quality Management System (QMS) and the company's Occupational Health and



Safety Management System (OHSMS). It will involve managing the commercial
activities carried out by the external sales force. This initiative will promote a mindset
oriented towards continuous improvement, aiming to achieve the performance
indicators set for the commercial process and thereby enhance customer satisfaction

levels.

For the project's development, the commercial process's current state will be
diagnosed. The main causes will be identified, and the processes and procedures of the
commercial process will be standardized. Additionally, management indicators based on

the objectives of the commercial process will be proposed.



2. INTRODUCCION

Este proyecto se llevara a cabo en una empresa ubicada en la ciudad de Bogota en una
compafiia dedicada a la fabricacién de empaques flexibles, la experiencia obtenida a partir
de los afios de trabajo en la empresa y la necesidad de un enfoque hacia la mejora continua
de los procesos, la ausencia de un sistema de gestion y los resultados comerciales
obtenidos durante el Gltimo semestre, permiten enfocarse en una propuesta pertinente,

dirigida a estandarizar la gestion realizada por la fuerza de ventas externa de la compaiia.

En 1974 la empresa., inicio sus operaciones basicamente enfocadas en la industria
farmacéutica fabricando empaques flexibles. En 1996 sus socios deciden crear una nueva
compafiia dedicada unicamente a la linea farmacéutica, asi centr6 sus esfuerzos en ampliar
sus expectativas como empresa hacia pequefias y medianas industrias de varios sectores del
sector alimenticio y cosmético cubriendo necesidades con cantidades minimas a bajos

costos, convirtiéndose en la mejor alternativa.

En el 2002 ampli6 su mercado a diversos sectores como industrias agroquimicas,
veterinario e industrial. En estos momentos tiene cobertura a nivel nacional e internacional
sus mercados de exportacion se encuentran en Costa Rica, Ecuador, Perti, México, Bolivia.
Icontec en el afio 2003 certifica a la compaiiia bajo la norma ISO 9001:2001, certificacion
BPF por INVIMA y Certificacion OEA , en estos ultimos afios ha estado en proceso de
renovacion tecnologica e informacion, para lo cual adquiri6 una plataforma ERP, impresora
de ocho colores de alta definicién, maquina revisadora y modernizo sus equipos de pre-

prensa, laminado, extrusion de tres capas y laminacion por extrusion coating.



La compaiiia cuenta con la capacidad de producir cualquier tipo de estructura en rollos y

bolsas preformadas en cada uno de sus formatos (doy pack, flow pack, tres selles y cojin) y

accesorios (zipper, peel stick, valvulas dosificadoras y desgasificadoras).

FACTURACION 2023

MES

ENERO

FEBRERO

MARZO

ABRIL

MAYO

JUNIO

JULIO

AGOSTO

ANO

2023

2023

2023

2023

2023

2023

2023

2023

FACTURACION

$2.845.668.053

$3.518.721.243

$3.610.202.954

$3.224.705.382

$4.460.667.618

$3.727.494.920

$3.590.175.558

$3.486.560.321

Tabla 1. Tomada de Tomado de ERP

La Mision de la compaiiia es producir empaques flexibles para la industria buscando
cada dia mayores niveles de satisfaccion de los clientes, hasta la optimizacion de los
recursos con conciencia ambiental, bajo la directriz del sistema de gestion de calidad e
inocuidad, desarrollando actividades seguras que propendan por la salud y bienestar a

nuestros trabajadores.

Vision: Lograr que para el afio 2025, la compaiiia, consolide su estructura de gestion de
calidad, gestion en seguridad y salud en el trabajo, gestion ambiental e inocuidad como
sistema sostenible en permanente crecimiento para soportar su participacion como lideres

en los sectores donde sean una opcion.

En el mapa de procesos de esta compaiiia se encuentra el area comercial como un
proceso clave y en el mismo el equipo comercial es uno de los elementos mas relevantes al
ser el recurso humano experto con el que cuenta la compaiiia para la venta de sus servicios
y/o productos. Para que toda estrategia comercial funcione es necesario que el proceso este

9



estandarizado cuente con una adecuada planificacion, seleccion, formacion, control,

seguimiento al desempefio y la coordinacion de la fuerza externa de ventas, sin esto no es

posible alcanzar mejores resultados.

Mapa de procesos
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3. OBJETIVO GENERAL
Proponer un modelo para estandarizar la contratacion, control y seguimiento a la
gestion de la fuerza de ventas externa en una empresa de empaques flexibles de la ciudad

de Bogota.

3.1.0BJETIVOS ESPECIFICOS

e Estudiar modelos y teorias de estandarizacion de procesos aplicadas con
fuerzas de ventas externas.

e Diagnosticar el estado actual del proceso comercial realizado por la fuerza
de ventas externa de la compaiia.

e Identificar oportunidades de mejora en el proceso Comercial realizado por la
fuerza externa de ventas.

e Proponer el uso de un modelo para estandarizar la contratacion, control y
seguimiento al desempefio de la fuerza externa de ventas en una empresa de

empaques flexibles de la ciudad de Bogota.

11



4. DEFINICION DEL PROBLEMA

Actualmente el proceso comercial que se desarrolla en la compaiiia requiere de apoyo

externo para lograr dar cumplimiento a los objetivos estratégicos, metas corporativas y el

presupuesto establecido de ventas el cual se detalla a continuacion.

PRESUPUESTO 2023 FUERZA DE VENTAS

MES

ENERO

FEBRERO

MARZO

ABRIL

MAYO

JUNIO

JULIO

AGOSTO

INTERNA 40%
TIPO

$ 875.490.000

$3.382.575.000

$ 3.582.505.080

$2.732.125.725

$3.685.176.180

$3.673.277.475

$3.761.383.605

$3.721.787.580

EXTERNA 60%

$ 1.313.235.000

$3.346.137.884

$ 3.585.051.659

$3.267.755.123

$4.119.669.305

$3.716.363.545

$3.621.739.273

$3.472.711.564

TOTAL
PRESUPUESTO

$2.188.725.000

$6.728.712.884

$7.167.556.739

$5.999.880.848

$7.804.845.485

$7.389.641.020

§7.383.122.878

$7.194.499.144

Tabla 2.

Tomada de Tomado de ERP.

Desde la creacion de la compaiiia y con el paso del tiempo se ha ido consolidando su fuerza

de ventas externa hasta llegar hoy en dia a ser un grupo de 11 vendedores externos, sin

embargo, se ha evidenciado que al interior de la compaiiia no existe un proceso estandar ni

herramienta para controlar el desempeio del trabajo realizado por la fuerza de ventas

externa.

Tal como consta en los documentos del Manual de Calidad: Instructivo de Visitantes y

contratistas PS-GR -IN06 y Procedimiento del Sistema de Gestién de Seguridad y salud en

el trabajo SG-SST, PS-GR-P10, el alcance del procedimiento incluye a

e Trabajadores vinculados directamente

e Trabajadores en mision
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1. OBJETIVO

Implementar el instructivo para el control de ingreso de visitantes y contratistas a las
instalaciones de Proempaques S.A.S

2. ALCANCE
El presente instructivo involucra a:

Area de Recursos humanos (SG-SST)
Area Administrativa

Area de Produccién

Area de Seguridad

Recepcion.

3. GLOSARIO

Visitante: Que visita a alguien o visita un lugar. Para el caso de la empresa podria ser un
proveedor y/o cliente.

Contratista:persona o empresa a quien se encarga por contrato la realizacion de una
obra o servicio, quedando obligada a entregaria dentro del plazo convenido.

El itos de Proteccion Personal: El Eleménto de Proteccion Personal (EPP), es el
conjunto de elementos destinado parayser utilizado, para protegerlo de uno o varios

riesgos y aumentar la seguridad.

Figura 2. Tomado de SGC.

| CAPACITACION EN SEGURIDAD Y SALUD EN EL TRABAJO |

La organizacién establece el PS-GR-R16 Cronograma de Capacitaciones Anual que es
construido con el COPASST y es aprobado por la alta direccién. Este Cronograma se
revisa y actualiza cada afo.

El alcance del PS-GR-R16 Cronograma de Capacitaciones cubre:

. Trabajadores vinculados
. Trabajadores en mision

Para el desarrollo de las capacitaciones de deben seguir |6s pardmetros establecidos
en el procedimiento PS-GR-P09 Capacitacién y Formacién.

Es compromiso de la organizacién asegurar la inducéién y'reinduccion para:

. Trabajadores que ingresan a la companiao'que sean transferidos a otros cargos.
. Trabajadores al iniciar labores a comienzes de cada afo.
. Contratistas y demas terceros que desarrollen funciones en las instalaciones;

segun el instructivo PS-GR-IN06 Ingreso de Visitantes y Contratistas a Planta.
Figura 3. Tomado de SGC.
En el alcance de los documentos mencionados anteriormente no esté incluido el personal
que desarrolla la labor comercial de forma externa en la denominacion de contratistas.
Esto ha provocado que se afecte la entrega al cliente, la facturacion, el cumplimiento en el
presupuesto de ventas teniendo como resultado un reproceso en érdenes de compra, baja
facturacion, incumplimiento en el presupuesto de ventas que al final representa un mal

servicio con un bajo indice en la calificacion de satisfaccion del cliente externo y la pérdida

13



del cliente.

STATUS CLIENTES PERDIDOS

2021 2022
. . Valor en . . Valor en
No. clientes | Porcentaje No. clientes | Porcentaje
pesos pesos
7 3% 1.140.000.000 11 5% $2.400.000.000

Tabla 3. Tomado de ERP.

La empresa actualmente tiene la necesidad de lograr:

- Fidelizacion del cliente.
- Atencion oportuna del cliente.

- Reduccion en tiempos de tramites internos para las ordenes de compra.

- Comunicacion fechas de entrega.
- Maximizar las oportunidades de crecimiento
- Establecer indicadores.
- Comunicacion de politicas comerciales

A partir de un diagnéstico previo de los procesos y procedimientos que integran el

Sistema de Gestion de la Calidad, se hace prioritario para la compatfiia generar ajustes y

herramientas para la contratacion, la gestion, el desempefio y el cumplimiento de los

indicadores realizado por el grupo de fuerza de ventas externa.

Teniendo en cuenta esto se plantea la siguiente pregunta ;De qué manera es posible realizar

la estandarizacion del proceso comercial, el control, seguimiento y la generacion de

indicadores de gestion de la fuerza de ventas externa?

14




5. JUSTIFICACION

Durante afios anteriores la industria del empaque a nivel mundial ha tenido un constante
aumento, impulsado por el dinamismo ocasionados por la expansion de los mercados,
evolucion de la tecnologia, cambio en materias primas, dicho crecimiento anual estaria
alrededor del 3% (Guevara, 2020).
De acuerdo con all4pack y con base en el reporte de Smithers Pira, en el 2017 el promedio
del valor del mercado en este tipo de materiales de empaques en todo el mundo fue de USD
851 mil millones, en el 2018 estuvo alrededor de USD 876 mil millones y lo que se
pronostica es que para el 2023 logre llegar a la cifra de los USD 1.000 millones (Guevara,
2020).
Parte de este crecimiento ha estado centrado en los empaques flexibles principalmente con
estructuras en papel o plastico més que en los empaques de pléstico rigido al ser una mejor
alternativa por su bajo peso; las economias europeas, Centro América y América del sur,
Oriente Medio y Africa mantengan un 15,2 %, del consumo mundial del mercado de

empaques (Guevara, 2020).

Por otra parte la gestion y el control del personal externo es un proceso en el que estan
involucrados tanto la parte contratante como el que ejecuta la tarea, toda empresa
contratante estd obligada a supervisar las actividades que realizan con el objetivo de
asegurar que se realicen las responsabilidades contractuales y se minimicen los riesgos;
administrar y centralizar la informacion, generar procesos y procedimientos con el fin de
controlar y hacer seguimiento al rendimiento de dicha fuerza de ventas que repercuta en la
obtencion de las metas establecidas por la compafiia. (TWIND, 2023)

Las empresas que contratan a externos para apoyar el desarrollo de su actividad

15



econdmica deben gestionar de manera adecuada dicho personal; para garantizar dicha
gestion entre otros aspectos deben:
e Establecer una politica interna de gestion de ese personal externo, definiendo los
requisitos, los procedimientos para la seleccion, evaluacion y seguimiento.
e Verificar el cumplimiento de requisitos legales relacionados con seguridad social,
riesgos laborales y tributarios.
e Asignar funciones y responsabilidades claras.

e (Capacitar y entrenar a los trabajadores que prestan servicios externos.

Al lograr la estandarizacion en la contratacion, control y seguimiento a la gestion de la
fuerza de ventas, la empresa tendra la oportunidad de;

- Determinar los parametros de contratacion.

- Definir y estructurar la planeacion de la produccion, en funcion de las ordenes de
compra.

- Realizar oportunamente la medicion por medio de indicadores de gestion.

- Minimizar los costos ocultos, por falta de planeacion y comunicacion entre las
areas.

- Mejorar los tiempos de respuesta solicitados por el cliente.

Se propone estandarizar el proceso con el fin de integrar la gestion comercial
realizada por la fuerza de ventas externa al Sistema de gestion de calidad y al Sistema de
Gestion de seguridad y salud en el trabajo de la compaiiia, esto fomentara la formacion de

pensamiento orientado a la mejora continua, en direccion al alcance de los indicadores

16



planteados por el proceso comercial, incrementando los niveles de satisfaccion y

fidelizacion de los clientes.
Metodologia de Trabajo

Esta investigacion tiene como fin elaborar una propuesta para estandarizar los procesos en
los cuales participa la fuerza de ventas externa, para cumplir dicho objetivo a continuacion

se describe la metodologia que se desarrollara:
1. Diagnostico:
e Se revisaran las actividades y procesos realizados en el proceso comercial.
e Revisar Indicadores de Gestion comerciales.

e Revisar diagramas de flujo, mapa de procesos, esquema de contratacion,

Proceso de induccion.
2. Analisis:
Determinar del proceso comercial que actividades agregan valor y cuales no, para

ajustarlas, definirlas o eliminarlas. De igual manera plantear estrategias para lograr los

objetivos de ventas de la compaiia.

3. Estandarizacion y documentacion: Desarrollar la estandarizacion y la
documentacién de los procesos en los formatos establecidos en el Sistema de
gestion de Calidad o de ser necesario disefiar los formatos, instructivos y/o

procedimientos necesarios.

4. Presentacion de la propuesta a la alta direccion

17



6. MARCO DE REFERENCIA
Marco tedrico

Dentro del desarrollo de este proyecto hay algunos conceptos implicitos en los

temas revisados anteriormente, razon por lo cual es importante conocerlos.

6.1 Proceso:

Al conjunto de actividades y procedimientos desarrollados por cualquier empresa con los
cuales se logra la realizacidon de un servicio o un bien tangible es conocido como proceso o
se puede también describir como la secuencia de tareas todas con un aporte de valor en la
cadena realizadas organizadamente con el objetivo de elaborar productos y/o servicios.

(Proceso productivo,2021)

6.2 Proceso Comercial

Segtin ISO 9001:2015 el proceso comercial tiene como objetivo principal llevar a nivel
de detalle una metodologia adecuada a cada empresa para lograr hacer prondsticos de
ventas y ofertas comerciales especificas a cada cliente de acuerdo a su necesidad, realizar la
aceptacion de estas propuestas, hacer la gestion interna para la planeacion de los pedidos y
por ultimo comunicar al cliente externo las condiciones de entrega referente a fechas. De
igual manera debe incluir las responsabilidades que se alinearan con cada una de las
evidencias o tareas que se documenten al momento del andlisis y revision de datos. (De La

Cruz, 2021)

Seglin la norma ISO:9001:2015 el proceso comercial tiene estos debes y se realizan por

fases;

18



e Realizar la cotizacion: En esta primera fase se realiza y se entrega la propuesta
comercial de acuerdo a las necesidades del cliente previamente identificadas via
telefonica, reunion virtual , visita presencial, se debe tener presente todas las
condiciones comerciales pactadas adicionar Transporte, Quejas y reclamos,

Normas legales, garantias.

e Revisar la cotizacion: Antes de ser enviada al cliente debe pasar por un proceso de
revision para saber y entender los compromisos adquiridos , esta revision debe ser
conjunta entre las partes internas involucradas y debe llevar los nombres de las

personas responsables y la evidencia de dicha revision.

e Aceptacion de la cotizacion por parte del cliente: Se debe tener un procedimiento
claro para la aceptacion de una cotizacion, en el cual la comunicacion interna debe
estar detallada para lograr la satisfaccion del cliente con una prestacion del servicio

conforme a la oferta inicial.
6.3 Proyecto

Para Lledo y Rivarola (2007) cada proyecto es un reto tinico y especifico con el
objetivo de desarrollar un servicio y/o producto. Como caracteristica comtn todo
proyecto desea un buen resultado, con fechas de inicio y final y el costo adecuado.
Cuyo resultado es obtener un servicio y/o producto tnico que no se ha desarrollado
anteriormente. Aunque los proyectos tienen actividades que pueden ser repetitivas.

Por ejemplo, la realizacion de prototipos previos.

Adicional a esta definicion Ameijide Garcia en su trabajo llamado gestion de proyectos

segun el PMI (2016), los proyectos pueden tener consideraciones e impactos sociales,
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econdémicos, ambientales que posiblemente estaran mucho mas tiempo al establecido en el

proyecto.
Un proyecto puede lograr:

* Un articulo que sea producto terminado o que sea un semielaborado para otro articulo.
* La capacidad de desarrollar un servicio.

* Un resultado tal como un producto o un documento.

Revisando bibliografia sobre proyecto encontramos que segun la enciclopedia online
Concepto; un proyecto es una planeacion de tareas con una sinergia perfectamente
coordinadas con el objetivo de lograr los resultados determinados en el alcance sin perder

de vista elementos como el tiempo, costo, calidad (s.f.).
Los proyectos pueden estar constituidos por estas fases:

* Finalidad y objetivos. Apartado en que se explica el problema que el proyecto vendria a

solucionar, los fines que persigue y las metas concretas, generales y especificas.

* Producto o servicio. Aqui se hace una descripcion detallada del producto final que se
desea obtener, explicando el modo en que esto responderia a lo planteado en los objetivos y

también a su area de ejecucion, es decir, a otro tipo de situaciones parecidas.

* Cronograma de actividades. Se explican los pasos a seguir para cumplir los objetivos,
ordenados cronologicamente y detallando la cantidad de tiempo que requeriria su

satisfaccion.

* Resultados esperados. Un detallado de los resultados que se desea obtener mediante la

aplicacion del proyecto, a menudo acompanados de sus margenes de riesgo y de ganancia
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6.4 Diagramas de flujo en procesos

Los diagramas de flujo permiten entender de una manera grafica la secuencia de un
proceso, por eso es importante conocer el porque es importante utilizarlos en los
procedimientos. Un diagrama de flujo es la representacion grafica que desglosa un proceso
o en cualquier tipo de actividad a desarrollarse tanto en empresas industriales o de servicios
y en sus departamentos, secciones o areas de su estructura organizativa. Es una herramienta
util en para poder entender correctamente las diferentes fases de cualquier proceso, y, por
tanto, permite comprenderlo y estudiarlo para tratar de mejorar sus procedimientos. («Los
diagramas de flujo: su definicion, objetivo, ventajas, elaboracion, fases, reglas y ejemplos
de aplicaciones.», 2011)

Trabajar con diagramas de flujo permite entre otras cosas;
* Entender el proceso.

* Identificar de manera clara la mejora que debe hacerse al proceso.

» Herramienta valiosa para el entrenamiento de personas nuevas en los cargos (proceso de

induccion y entrenamiento).

Los diagramas de flujo también conocidos como flujogramas son una representacion
grafica mediante la cual se representan las distintas operaciones de que se compone un
procedimiento o parte de ¢él, estableciendo una secuencia cronolédgica. Clasificandolos
mediante simbolos segun la naturaleza de cada cual. (Ministerio de Planeacion Nacional y

Politica, 2009)

En sintesis: son una mezcla de simbolos y explicaciones que expresan secuencialmente

los pasos de un proceso para que se comprenda mas facilmente.

Tipos de Diagramas
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* Diagrama de Flujo vertical: Grafico donde existen columnas y lineas.

* Diagrama de Flujo Horizontal: Se utilizan columnas y lineas, pero la secuencia de la

informacion se presenta de manera horizontal.

* Diagrama de flujo de bloques: Se presenta la rutina mediante una secuencia de bloques

encadenados.

6.5 Mejoramiento continuo

En la actualidad con los constantes cambios que se viven a nivel mundial en aspectos
como la globalizacion, entornos mas competitivos, la responsabilidad de producir sin danar
el ambiente y clientes mas exigentes en cuanto a la calidad y oportunidad en la entrega de
sus productos hacen que las compaiiias se enfrenten cada dia a constantes cambios en la
gestion que realizan por lo que se ven abocados a adaptarse a estos cambios buscando
realizar su gestion de manera mas eficiente y con calidad implementando procesos nuevos
y dindmicos que le permita alcanzar los objetivos estratégicos y es ahi donde toma

importancia el concepto de mejora continua.

El mejoramiento continuo es un principio basico de la gestion de la calidad, donde la
mejora continua deberia ser un objetivo permanente de la organizacién para incrementar la
ventaja competitiva a través de la optimizacion de las capacidades organizativas. (Rivera

Rodriguez, 2009).

Ramirez y Rivera (2009) en su escrito El mejoramiento continuo comparten algunas

definiciones de autores importante sobre lo que es el mejoramiento continuo:

El mejoramiento continuo se define como una conversion en el mecanismo viable y
accesible al que las empresas de los paises en vias de desarrollo cierren la brecha

tecnologica que mantienen con respecto al mundo desarrollado (Kabboul, 1994). Dicho
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mejoramiento es una mera extension historica de uno de los principios de la gerencia
cientifica, establecida por Frederick Taylor, que afirma que todo método de trabajo es

susceptible de ser mejorado (Abell, 1994).

Ademas, el mejoramiento continuo supone un esfuerzo para aplicar mejoras en
cada area de la organizacién a lo que se entrega a clientes (Sullivan, 1994). La
administracion de la calidad total requiere de un proceso constante, que serd llamado
mejoramiento continuo, donde la perfeccion nunca se logra, pero siempre se busca

(Deming, 1996).

La mejora continua es uno de los principios fundamentales en los Sistemas de Gestion
siendo un compromiso que la alta Direccion debe cumplir dentro de la Politica del sistema.
La norma ISO 9001 define la mejora continua como el conjunto de actividades ciclicas,
dirigidas a mejorar la capacidad de la organizacion a la hora de cumplir los requisitos.
Gestionar de manera eficiente las no conformidades y las acciones correctivas transformara

el Sistema de gestion en una herramienta util y rentable para la empresa (Santolaria, s.f.).

1. Identificar
oportunidades de
mejora.

5. Monitorear la 2. Identificar las
mejora. causas rafz.
4. Implantar la 3 Ide:st:g:r ias
mejor solucién. P
soluciones.

Figura 4. Tomado de Los 5 pasos para la Mejora Continua con ayuda de la Administracion Basada en

Actividades (ABM), Bitcon Group, s.f-

23



6.6 Empaque flexible

Los empaques existen desde hace miles de afos, en primer lugar, los alimentos como el
agua han sido empacados o envasados a través de la historia en distintas maneras esto
permitia preservar y proteger los alimentos contra gérmenes o impedia que los animales los
consumieran. Inicialmente los envases eran rigidos y de metal o vidrio (frascos de acero o
vidrio), es solo hasta 1911 que nace la industria de los empaques flexibles cuando en
Alemania y Francia simultdneamente se fabrica una lamina de celulosa conocida como

celofan. (Envases flexibles en la industria alimentaria, 2015).

Hoy en dia un empaque flexible esta constituido por materiales como papel, BOPP,
aluminio, polietileno, entre otras, que se trabajan en maquinas de envolturas o de formado,
sellado y llenado. Puede presentarse para el usuario en rollos, bolsas, hojas impresas y sin
impresion. Son a su vez una gran opcion al empacar los productos cumpliendo una doble
funcion; por una parte, contiene y protege al producto y por otra parte y no menos
importante: promociona el producto en el punto de venta por lo que es importante
seleccionar correctamente el empaque y de esta manera sacar el mayor provecho a la

imagen de los productos.

La industria del empaque ha venido creciendo durante los tltimos afios, esto representa
por una parte una oportunidad para las empresas que ofrecen servicios y productos en esta

industria, pero también unos retos importantes.
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Participacién por volumen de los diez principales tipos
de empaque en América Latina, 2017

® Plastico Flexible

m Botellas de PET
11.2% u Botellas de vidrio

W Latas para bebidas

® Contenedores de plastico

de pared delgada
4 1 0 mil u Cartones para liquidos

millones de unidades
vendidas en 2017 W Cajas plegadizas

9%
Isi8 5  Botellas de polietileno de alta densidad

® Aluminio/plastico flexible

15.5% W Latas para alimentos
uOtros
Tamafo total del mercado de empaques, 2017 409 mil millones de unidades
Tamano total del mercado de empaques, 2022 453 mil millones de unidades

Crecimiento anual compuesto pronosticado, 2017-2022  2,0%

Crecimiento absoluto pronosticado, 2017-2022 43 mil millones de unidades

Figura 5. Tomado de Empaques flexibles continiian dominando el mercado en América Latina. Mundo

PMMI. (2017)

Empaques flexibles incluidos dentro del portafolio de producto

Laminas de comida y sticks endulzantes Snack, pulpa de fruta, Barras de cereal

Vitamina C Toallas alcoholadas

14
/4

k
‘l'l,l'll'l
o8 o1 o1 o1 o1

Figura 6. Tomada de pagina web



6.7 Estandarizacion de procesos:

Lograr que al interior de las compaiiias los procesos se realicen siempre de la misma
manera es importante para mantener los requisitos de los productos y el servicio final
prestado al cliente. Un proceso estandarizado permite tener un eficaz control sobre los

costos, optimizar la operacion y al final lograr la satisfaccion del cliente.

Mediante la norma ISO 9001:2015 es posible estandarizar procesos siguiendo unos

lineamientos claros y concretos enfocandose en cumplir los requisitos del cliente.

Que es estandarizar segiin ISO: Es establecer un nivel de operacion basado en un
estandar para cumplir las especificaciones del producto o servicio, los requisitos del cliente

y los legales. (Alzate, s.f.).
Pasos basicos para realizar la estandarizacion:

e Definicion de un método.

» Realizar el analisis del método actual comparado con el estandar o la norma
establecida a implementar.

 Identificar las diferencias y realizar los ajustes al método, incluyendo la utilizacién
de los registros de control.

* Ensayar o probar el nuevo método.
* Desplegarlo.
* Aplicarlo.
La estandarizacion de procesos supone una ventaja competitiva para las empresas, una
guia de navegacion que permite a la empresa mejorar su eficiencia, la potencializa para

competir a nivel nacional e internacional y genera un beneficio econémico para la empresa

y sus accionistas.

Asi mismo Gallo Poma en su proyecto de estandarizacion de procesos productivos

define la estandarizaciéon como un proceso que mantiene las mismas circunstancias o

26



condiciones y produce los mismos resultados y de esta manera minimizar la variabilidad de

los procesos involucrados y mermar errores (Gallo Poma, 2014).

6.8 Indicadores de Gestion:

La medicion organizacional a través de indicadores de gestion es una herramienta
fundamental para el crecimiento y avance en una compaiia. Lo que no se define no se
puede medir. Lo que no se mide, no se puede mejorar. Lo que no se mejora se degrada

siempre. (Monroy Gonzalez & Simbaqueba Prieto, 2017)

Los avances tecnologicos y los nuevos entornos de mercado impulsan el crecimiento de
la industria de empaques flexibles cuyo valor de mercado podria llegar hasta los USD 1.000

millones para el afio 2023 lo que significaria un incremento anual del 3%.

Sin embargo y teniendo en cuenta que en la actualidad se observa en la economia en
Colombia un debilitamiento debido a situaciones como la desaceleracion de la economia,
posibles reformas o el aumento en el valor de las materias primas; lo que podria generar

que la economia no tuviera la dindmica esperada.

Por todo esto las compaiiias deben implementar estrategias y herramientas que les
permita hacer seguimiento, mantenerse competitivas, tomar decisiones acertadas y en
tiempo real u de esta manera enfrentar los diferentes desafios que presenta gestion

empresarial.

Una de estas herramientas son los indicadores de gestion, El objetivo de los indicadores
es coadyuvar a que la gestion de las organizaciones sea eficaz y eficiente ya que facilita a
sus integrantes su desempefio permitiéndoles evaluar la gestion y mejorar los niveles de

aprendizaje en la organizacion (Monroy Gonzalez & Simbaqueba Prieto, 2017). Un
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indicador de gestion es la expresion cuantitativa del desempefio y el comportamiento de un
proceso que al ser comparado con un nivel de referencia permite en caso de presentar
desviacion tomar acciones correctivas o preventivas. Los indicadores facilitan la
retroalimentacion de un proceso, monitorear su avance, la ejecucion de un proyecto y los

planes estratégicos. (Castro, 2013)

Un sistema de medicion a través de indicadores de gestion tiene ventajas entre las cuales
estan: Satisfaccion del cliente, monitoreo del proceso, determinar el aporte al logro de los

objetivos.

Para que un indicador de gestion sea efectivo debe estar construido teniendo en cuenta las

siguientes caracteristicas. (Castro, 2013)

e Simplicidad

e Adecuacion

e Validez en el tiempo

e Participacion de los usuarios
e Oportunidad.

e Objetivo

e Valores de referencia

e Responsabilidad

e Puntos de medicion

e Periodicidad

Modelo: Es una forma o ejemplar que el individuo sigue al ejecutar algo, igualmente podria
ser una representacion simplificada de un objeto, sistema, proceso o idea que se utiliza para

comprender como funciona (Qué es un Modelo Concepto, Significado y Definicion, 2023).

Un modelo nos permite documentar la estructura y conducta de un sistema antes de que sea
codificado. Nos da una plantilla que guia el proceso de construccion, sirve como guia para

el programador. Los modelos son herramientas que apoyan un proyecto a largo plazo,
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documentan las decisiones y no solo se depende de la memoria (Rand, s.f.).

De igual manera un modelo es la interpretacion explicita de lo que uno entiende de una
situacion, o tan solo de las ideas de uno acerca de esa situacion. Puede expresarse en
matematicas, simbolos o palabras, pero en esencia es una descripcion de entidades,
procesos o atributos y las relaciones entre ellos. Puede ser prescriptivo o ilustrativo, pero,

sobre todo, debe ser util (Illescas, 2016).
Antecedentes Investigativos

Nombre del Trabajo: Propuesta de un modelo de estandarizacion de los procesos
productivos como base para la implementacion de un sistema de Gestion de calidad en la

empresa Mecanizamos F.M. S.A.S
Autores: John Jairo Florian Marin, José Ferneli Gil Hernandez
Fecha: 2016

Objetivos de la Investigacion: Presentar una propuesta de modelo de estandarizacion de
los procesos productivos como base para la implementacion de un sistema de gestion de

calidad en la empresa MECANIZAMOS F.M. S.A.S.

Sintesis de la situacion problema planteada: Desorganizacion, falta de estandarizacion
carencia de documentacion en los procesos productivos provocando perdidas en tiempo,

servicio, calidad y costos, representado en baja productividad y competitividad.

Metodologia Utilizada para el desarrollo del trabajo: Investigacion no experimental con

método analitico-descriptivo.

Conclusiones mas importantes: Al estandarizar los procesos operativos se promueve el
aseguramiento de la calidad contribuyendo con productos aceptables que satisfacen las

necesidades de los clientes.
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Enfocarse en la gestion de calidad proporciona controles necesarios para satisfacer Iso

requisitos del cliente, legales y reglamentarios aplicables.

Nombre del Trabajo: Modelo de estandarizacion de los procesos operativos y su

influencia en la satisfaccion del cliente de 1la comercializadora Eléctricos Rexel S.A.C
Autor(es): Diego Armando Ynfantes Haro
Fecha: 2017

Objetivos de la Investigacion: Determinar la influencia del modelo de estandarizacion de
procesos operativos en la satisfaccion del cliente de la comercializadora eléctricos REXEL

S.A.C. de la ciudad de Trujillo en el afio 2017.

Sintesis de la situacion problema planteada: La empresa Eléctricos Rexel S.A.C a pesar
de tener una solidez financiera, al interior presenta situaciones como mala atencion al
cliente, demora en el despacho de productos, insatisfaccion del cliente. 49% de las quejas
de clientes no son atendidas. Los empleados no tienen claridad de las funciones a

desempefiar, entregas incompletas de pedidos y cancelacion del 11% de los pedidos.

Metodologia Utilizada para el desarrollo del trabajo: Investigacion de tipo

experimental.

Resultados y conclusiones mas importantes: Diseflo en su totalidad de los procesos
Operativos. Al estandarizar los procesos se obtuvo que el 100% de las quejas presentadas
fueron atendidas con calidad y oportunidad. A nivel econémico el modelo de
estandarizacion tuvo un impacto positivo ya que su tasa interna de retorno se proyecto en

un 94.16%.
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Nombre del Trabajo: Propuesta de un modelo de Estandarizacion de procesos
productivos a una asociacion de Mypes del sector calzado en Lima para poder abastecer
pedidos de grandes volimenes logrando la mejora de la competitividad a través de la

aplicacion de la Gestion por procesos

Autor(es): Josselyn Natalia Gallo Poma
Fecha: 2013

Objetivos de la Investigacion: Desarrollo del modelo de estandarizacion de procesos
productivos, el cual estard basado bajo los lineamientos de la norma ISO 9001:2008 y los

criterios del modelo de excelencia EFQM.

Sintesis de la situacion problema planteada: Implementar la herramienta de la Gestion
por procesos, para satisfacer los requerimientos como estandares, certificaciones
internacionales, entre otros y, de esta manera, poder aumentar el poder de ventas de cada
una de las Mypes y lograr que cada una de éstas genere mayores utilidades y dar el

siguiente paso y convertirse en una Pyme.

Metodologia Utilizada para el desarrollo del trabajo: Investigacion de tipo

experimental.

Resultados y conclusiones mas importantes: Mypes del mismo sector o rubro se asocian
y apliquen la metodologia de la Gestion por procesos, en la cual se activen diversos
procesos con el fin de dar lineamientos, agregaran valor y soporte a todo el proceso desde
la recepcion del pedido hasta que se entrega el producto final al cliente. Utilizar el proceso
de Estandarizacion de procesos productivos logra minimizar la variabilidad del producto
final en la Asociacion de Mypes, ya que cada Mype cuenta con similar proceso de
produccion con respecto a las demas Mypes, pero con diferente forma de realizar cada
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proceso productivo.

Nombre del Trabajo: Modelo Sistémico de Mejora Continua para la Optimizacion de

Procesos Comerciales en Empresas de Telecomunicaciones: Caso Grupo Vision Pert
Autor(es): Ricardo Junior Illescas Meza
Fecha: 2016

Objetivos de la Investigacion: Determinar si el modelo sistémico de mejora continua es
eficiente para optimizar los procesos comerciales en empresas de telecomunicaciones: caso
Grupo Vision Peru.

Sintesis de la situacion problema planteada: El grupo de telecomunicaciones Vision Pert
vio disminuidos sus indicadores de adquisicion de clientes masivos, las acciones de
cobranza bajaron del 80 al 66% y el indice de reclamos paso de 0.5 a 0,67 % El no tener un
proceso de control integral en el proceso comercial no les permite ajustarse al ritmo
constante de cambios lo que ocasiona deficiencia en los procesos de venta y no alcanzaran

las metas trazadas.

Metodologia Utilizada para el desarrollo del trabajo: Investigacion descriptiva

tecnologica.

Resultados y conclusiones mas importantes: El modelo de mejora continua fue
implementado eficientemente obteniéndose un incremento en los indicadores de abonados

masivos, se optimizo el proceso de venta corporativa y el proceso de cobranza.

Nombre del Trabajo: Estandarizacion de la gestion comercial en compaiias de consumo

masivo
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Autor(es): Elizabeth Mazo Toro
Fecha: 2013

Objetivos de la Investigacion: Definir la estandarizacion de la gestion comercial como un

método efectivo a nivel competitivo en las compaiias de consumo masivo

Sintesis de la situacion problema planteada: El no tener implementada la estandarizacion
de los procesos, modelos de trabajo y procedimientos genera mal manejo del tiempo, poca
optimizacion de los recursos causando un impacto comercial negativo, baja calidad e

insatisfaccion del cliente.

Metodologia Utilizada para el desarrollo del trabajo: Investigacion basada en un

método deductivo que parte de hechos observados y un proceso descriptivo.

Resultados y conclusiones mas importantes: Se define la estandarizacion como un
proceso dindmico que propone un modelo base para el desarrollo y crecimiento de la
compafiia. Se estandariza a través de la construccién de un modelo basado en objetivos

corporativos, buscando procesos eficientes que agreguen valor y una ventaja perdurable.

Se presento propuesta de estandarizacion de procesos comerciales basada en estructura de
las funciones y procedimientos claves para el desarrollo del cargo, se definieron

indicadores para hace seguimiento y control

7. Situacion actual de la compaiiia

La empresa fue creada desde el afio 1974, su actividad econdmica es la fabricacion y
comercializacion de empaques flexibles, se encuentra ubicado en la ciudad de Bogota, y

cuenta con la siguiente estructura organizacional.
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La compaiiia cuenta con certificacion de calidad ISO 9001:2015, en septiembre del 2023 se
recibi6 visita de seguimiento, obteniendo nuevamente la renovacion del certificado de

calidad contando con la conformidad para todos sus procesos.

Planteamiento estratégico

MISION: Producir empaques flexibles para la industria buscando cada
dia mayores niveles de satisfaccion de los clientes, hasta la optimizacion
de los recursos con conciencia ambiental, bajo la directriz del sistema de
gestion de calidad e inocuidad, desarrollando actividades seguras que
propendan por la salud y bienestar de los trabajadores

Figura 9. Tomado de pagina web

VISION: Lograr que para el afio 2025 la empresa consolide su estructura
de gestion de calidad, gestion en seguridad y salud en el trabajo, gestion
ambiental e inocuidad, como sistema sostenible en permanente
crecimiento para soportar la participacion como lideres en los sectores
donde son una opcion.

Figura 10. Tomado de pagina web

POLITICA DE CALIDAD, INOCUIDAD, SEGURIDAD Y SALUD EN EL TRABAJO, AMBIENTAL Y SEGURIDAD EN LA CADENA DE
SUMINISTRO.

En PROEMPAQUES S.AS, elaboramos empaques flexibles atendiendo pROEMPAQUES declara que, identificada la cadena de suministro intemacional,
estndares de Inocuidad y caidad; orientados a la satisfaccion de NUSSISS 1, realizado un andlisis previo, evaluando de manera sistematica; Io que le ha
clientes. Establecemos la administracion de Riesgos como uno de 105 pemijdo identificar, los riesgos inherentes y residuales de las actividades propias
fundamentos para la toma de decisiones y desarmollo de nuestras actividadss 3 |a misma, La compafla declara su compromiso para slaborar, maniener y
con la preparacién anticipada ants eventos que pongan en riesgo la Continuidad gvidenciar mejora continua an los procesce que nos aseguran la cadena de
del negocio. Nusstro Talento Humano refleja su compromiso y fomacién s ministro infarnacional. Consiruiremos programas que logrén miligar ol rissgo,
evidenciando mejora continua en los Procesos que soportan NUESTos SSEMAS  para qua la compania no sea utiizada en actvidades licias relacionadas con:
de gesticn. Narcatrafico, Contrabando, Lavado de activos, Financiacion del terrorismo, Tréfico
de estupefacientes, Tréfico de sustancias para el procesamiento de narcéticos,
Estamos comprometidos con la proteccién del medio ambients y & desarrallo Terrorismo, Trafico de armas, Suplantacion y cualquier tra stuacidn identicada
sostenile en el desarrolo de Ia cperacion trabajamos en minMizar los POSIbIES como Corencial riesgo,
impactos medioambientales que se puedan generar como resutado de la
actvidad, mediante la implementacion y mantenimiento del sstema de Gestitn £, prosmpaques SAS; estamos comprometidos en mantsner y mejorar sl
Ambiental cumpliendo con los  requisitos legales, la prevencién de la gistema de Autocontrol y Gestion del Riesgo de Lavado de Activos y Financiacion
contaminacion y mejora continua del desempefio ambiental. de Terrorismo (SAGRILAFT) en nuestras operaciones, con el objetivo de impedir
e la_empresa sea uilizada para actividades dicitas relacionadas con el
Carjuriamerts PROEMPAQUES S.AS. se comprometo can la roleccin ¥ s contabando, lavado Ge scves (LA, fnanciacion oe erersms (FT)
promocidn de la salud de los trabejadores, procurando su integridad fisica ot S L B R S T ecion masiva (FPADM).
mediante el control de los riesgos y & mejoramiento continuo de oS Procesos. Lara protager &l buen nombra y la capacidad de negocios de la compania
Todos los niveles de direccion asumen Ia responsabilidad de promover un Definiendo actvidades que nos permitan dentiicar sefales de alerta y establecer
o e e acn viaerie. I metodclogia clara para coniror una eventual infrascion. cotando con la
aplicable en materia de rissgos laborales y la legslacion Colombiana, vincu
alas partes interesadas en el Sistema de Gestion de la Seguridad y Ia Salud en ° - P2C" 8<a de los aseciados de negocio vinculades & la empresa.
el trabsjo y destinando los recursos humanos, fisicos y financieros necesarios En Proempaques SAS: estamos comprometidos en ol cumplimiento &
para la gestion de la salud y la seguridad. conformidad de la Normatividad de habeas data del articulo 15 de la Constitucién
Politca, la Ley Estatutaria 1581 de 2012 y ol Decreto Reglamentario 1377 de 2013
Los programas desarrliados on PROEMPAQUES S.A.S. estardn crertados 3l mids normas quo las modifiauen © complamenten. que en como ohotvo
fomento de una cultura preventiva y dal auto cuidado, @ la tervencién de las oorin o oo S 0 TETEE B e T B e los Datos
de trabajo que accidentes o laborales.  Personales que realiza la Compaiiia a fin de garantizar y proteger el derecho
asi como el conirol del ausentismo y la preparacion para emergencias. Todos fundamental @ la proteccion de datos personales en el desamolo de las
Ios empleados, contratistas y temparales tendrdn la responsab®dad de CUMPH  actvidades disponiendo de ios recursos necesarios
con las normas y procedimientos de seguridad, con el fin de realizar un trabajo
sequro y productivo. lguaimenta seran responsables de notficar oportunamente,

todas aquellas condiciones que puedan generar consecuencias y contingencias
para los empieados y Ia organizacion.

Figura 11. Tomado de pagina web
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Portafolio

OBJETVOS DEL SISTEMA DE GESTION PLAN F ICACION
OBJETIVO

INDICADOR / MEDICION
+  Frocudos con stos sstanciwes oe «  Nomriames rternos. Reporie de
celidad @ incauides Develudones
r—— = T = p— o
. o Vertas y X
fidalizaciin de rus ¥ os chentes »_ Cooasdén
. !MbmA odl personal

el onbo = Cumglimento Capadiacones
+  Mrmazar los pos Sles Impactos . o .
entales gennas en la Residucs SAkaos - Residucs
e )
+  Menmner y majorar B selud de s
rabaadcres en sus labores,
o aEnds SCvdaces 08 revencidn,
omecn y emacion

«  Cumglimento cagectaciones

. CER T T n
estacks 90 que permita of seguiTEnD ¥
contols los efectos en la saha *  Ausentsmo
(erfermecades laborales. Incoertes y
+  lcnthice, miige y contole ks o
de ries Qo Que puedan afectar 10 sakd ce = Accidentalcod o
los ¥abajacores, contoistas o
+ loenthice y acslicae riegos dento de s N "-tm'mul' de
codena de sUMNBTOs Srtrgece L~

Figura 12. Tomado de pagina web

Valores Institucionales

)’,»' TOLERANCIA: Adaptarse rapidamente a las situaciones y exigencias de las politicas de le
empresa, actuar con objetividad ante los problemas las dificultades, los malos entendidos
en el ambito laboral y con las demds personas.

2

RESPONSABILIDAD: Cumplir con las deberes asignados trabajando con talento y esfuerzo,
orientados al logro de objetivos comunes.

COMPROMISO: Hacer las cosas bien desde el principio, demostrando pertenencia para
satisfaccion propia y de la gente que es beneficiada con nuestros servicios.

HONESTIDAD: Hacer las cosas con rectitud, siendo transparentes en el actuar, utilizando
correctamente los recursos de la empresa y optimizar el tiempo laboral.

OBEDIENCIA: Caracter moldeable a las instrucciones dadas por el jefe inmediato

reflejandose en el servicio al cliente.

Figura 13. Elaboracion propia

Como productos generados por la compaiiia, la empresa satisface a sus clientes por medio

del siguiente portafolio de servicios y productos:
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Su sistema de impresion por Rotograbado permite impresiones en 8 colores,
full policromias para materiales bicapa, tricapa y tetracapa.

Ofreciendo material en rollos, bolsas y sachets.

Las estructuras son elaboradas de acuerdo a las necesidades del cliente.

Estructura bicapa compuesta por pelicula impresa de
Estructura bicapa con foil y un sustrato papel, sustrato sellante; se usa para:
adicional; puede ser usada para: L N

Laminas de comida

Envoltura de pastillas efervescentes.

Stick pack y endulzantes.

Estructura tetracapa compuesta con papel
y coating; se usa para:

Toallitas alcoholadas
Vitamina C.

C
e e
mom
e |
- e

-
= = =
== il Bk ]
LI
e "e

o "
e e

Barras de cereal
ES'I'[“‘::::\I’L‘"S‘:‘ “’T’"‘es"l‘l p:(' Granolas Estructura tricapa sin foil, se usa para:
@ ?: ui: para;p ikl i:::l::e'e""a"us Ponqués y brownies  Decolorantes
- Jabones liquidos Lubricantes
Shampgo Preservativos
Acondicionador Agroquimicos

Aceites capilares

Estructura tetracapa
P1.000 R

especial para productos

complejos se usa para:

Perfumeria

Figura 14. Tomado de pagina web
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8. Diagnostico

Las encuestas nos dan una vision del momento actual, se debe tener en la cuenta que los
clientes tienen mala memoria y su calificacion refleja el momento en que vive
magnificando las no conformidades y las cualidades de nuestros competidores. Aun asi es
una buena herramienta para detectar oportunidades de mejora y determinar la satisfaccion
de cada cliente gestionado por la fuerza de ventas externa de la empresa.

Para la aplicacion de la encuesta se hizo necesario el uso de herramientas tecnoldgicas en
linea como Google Forms, el tamafio de la muestra fue de 10 clientes encuestados

resultado de una andlisis promedio de acuerdo al nivel de facturacion del afio 2022.

Y se obtuvieron los siguientes resultados evaluados de acuerdo a escala de calificacion de

1 a 5 donde 1 es la calificacion mas baja y 5 la calificacion mas alta.

TABLA GENERAL DE RESULTADOS 2023

PREGUNTA 1 2 3 4 5 % SATISFACCION

En su opinién ; Como
califica la CALIDAD
en la atencién del
personal a cargo de su
cuenta?, en cuanto a:
Presentacion de la

compaiiia 0% 40% 50% 10% 0% 60%

Respeto durante la
negociacion 0% 40% 30% 10% 20% 60%
Conocimiento técnico 10% 10% 40% 20% 20% 80%

Seguimiento 0% 70% 20% 10% 0%

¢, Coémo califica los
siguientes aspectos una
vez puesta la Orden de

Compra? 0% 60% 30% 10% 0%
Informacion sobre el

estado del pedido. 30% 60% 0% 10% 0%

Frecuencia de Visitas 50% 30% 20% 0% 0%

Informacion oportuna

por cambios en la fecha
de entrega. 20% 60% 10% 10% 0%

({, Coémo califica los 30% 30% 20% 20% 0%
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siguientes aspectos al
recibir el producto?

Cumplimiento en la
cantidad solicitada

10%

40%

30%

20%

10%

En caso de presentarse
una NO
CONFORMIDAD, ;,
Como califica los
siguientes aspectos?

30%

40%

20%

10%

0%

Manejo de devoluciones
y Ieprocesos.

30%

30%

30%

0%

10%

8.1 Analisis de los resultados

1 Pregunta

Tabla 4: Elaboracion propia

En su opinién ; Cémo califica la CALIDAD en la
atencion del personal a cargo de su cuenta?, en

cuanto a: Presentacion de la compaiiia

4;1;10%

Figura 15: Elaboracion propia

1 2
4
0% 40%

4 5
1
10% 0%

Tabla 5: Elaboracion propia
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Interpretacion:

De acuerdo a los resultados encontrados se observa que el 40% de los clientes encuestados
manifiestan que la presentacion que los vendedores hacen de la compaiiia es deficiente, un

50% lo consideran como regular y tan solo el 10% creen que es buena.

Analisis:

Se observa que aunque la empresa cuenta con herramientas de soporte en la presentacion
comercial de la compaiia como por ejemplo; brochure digital , cartas de presentacion ,
video corporativo, entre otras, los ejecutivos no hacen uso de dichas herramientas. Los

clientes perciben el poco uso o desconocimiento al momento de la explicacion.

2 Pregunta

En su opinién ¢ Cémo califica la CALIDAD en la
atencion del personal a cargo de su cuenta?, en
cuanto a: Respeto durante la negociacion

m Calificadon

-1

4;1; 10%

2

=3

u5

Figura 16: Elaboracién propia

1 2
4
0% 40%

Tabla 6: Elaboracion propia
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Interpretacion:

Del total de los encuestados el 40% manifiestan sentirse irrespetados en el proceso de negociacion,
Un 30% les parecio6 un trato normal, para el 10% se mantiene un buen trato y solo el 20% percibe
un muy buen trato.

Analisis:

Uno de los valores fundamentales en la empresa es la honestidad entendida como hacer
las cosas con respeto y rectitud, siendo transparentes en el actuar, al sentir que los vendedores

no viven este valor los clientes demuestran poco interés en continuar con la negociacion.

3 Pregunta

En su opinién ; Cémo califica la CALIDAD en la
atencion del personal a cargo de su cuenta?, en
cuanto a: Conocimiento tecnico

2;1;10%

m Calificadon

=1

u2

=3

=4

(3

Figura 17: Elaboracion propia

2
1
10%

Tabla 7: Elaboracion propia
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Interpretacion:

De acuerdo a los resultados encontrados se observa que el 20% de los clientes consultados
perciben como malo el conocimiento técnico, un 40% regular y solamente el 40% ve una

fortaleza del equipo comercial el conocimiento técnico.

Analisis:

Hacemos una venta técnica, la gran fortaleza es el conocimiento técnico como soporte al
proceso comercial como también la percepcion de confianza y tranquilidad al cliente como
objetivo final. Esta sensacion de desconocimiento hace que los clientes no estén seguros de

realizar consultas técnicas relacionadas con el pedido o producto solicitado.

4 Pregunta

En su opinién ; Cémo califica la CALIDAD en la
atencion del personal a cargo de su cuenta?, en
cuanto a: Seguimiento

Figura 18: Elaboracion propia
1 2 4 5
0 7 1 0
0% 70% 10% 0%

Tabla 8: Elaboracion propia
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Interpretacion:

Se evidencia con un 70% la falta de seguimiento de los vendedores a los clientes una vez

realizada la cotizacion, el 20% regular y solo el 10% bueno.

Analisis:

Se observa que la gran mayoria de los encuestados consideran una falta de continuidad en
el proceso de negociacion, al parecer se queda solo en los pasos iniciales de presentacion y

cotizacion, esta actividad de seguimiento es muy importante porque asegura la compra.

5 Pregunta

¢ Como califica los siguientes aspectos una vez
puesta la Orden de Compra? , en cuanto a:
Disponibilidad

= Calificadon

=

2

u3

ud

(13

Figura 19: Elaboracion propia

1 2 4 5
0 6 1 0
0% 60% 10% 0%

Tabla 9: Elaboracion propia
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Interpretacion

Del total de los clientes encuestados el 60% se hace muy dificil tener comunicacién
efectiva con el vendedor, un 30% cree que es normal y solamente el 10% percibe una buena

disponibilidad.

Analisis

Una vez recibida la orden de compra (OC), se observa una desconexion entre vendedor y
cliente, se tiene la percepcion de olvido o poco interés por parte del vendedor. El no saber

del vendedor hace que el cliente desconozca los detalles de su pedido.

6 Pregunta

¢ Como califica los siguientes aspectos una vez
puesta la Orden de Compra? , en cuanto a:
Informacion sobre el estado del pedido

= Calificacion
ml
2
=3
=4

us

Figura 20: Elaboracién propia

2 3 4 5
6 0 1 0
60% 0% 10% 0%

Tabla 10: Elaboracion propia
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Interpretacion:

Del total de clientes encuestados, inicamente el 10% tienen informacion del estado del

pedido y un 90% lo desconoce.

Analisis:

La mayoria de los clientes expresan no tener conocimiento del estado del pedido, es una

prueba de la desinformacion y la falta de atencion por parte del vendedor, lo que genera un

mal servicio y la perdida de interés del cliente ante nuevos proyectos.

7 Pregunta

¢ Como califica los siguientes aspectos una vez
puesta la Orden de Compra? , en cuanto a:
Frecuencia de visitas

u Calificacion
2
u3
=5
Figura 21: Elaboracién propia
2 4 5
3 0 0
30% 0% 0%

Tabla 11: Elaboracion propia
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Interpretacion:

Se pregunto a los clientes la frecuencia con que se realizan visitas y/o algun tipo de
comunicacion una vez recibida la orden de compra (OC) y se obtiene que el 80% que no se

visita nuevamente y solamente un 20% se realiza visita de mantenimiento.

Analisis:

Es esta pregunta los resultados son contundentes y nos da la explicacion de la pérdida de

clientes por falta de gestion comercial de la fuerza de ventas externa.

8 Pregunta

¢ Como califica los siguientes aspectos una vez
puesta la Orden de Compra? , en cuanto a:
Informacion oportuna por cambios en la fecha de
entrega

u Calificadon

ui

2

=3

ud

us

Figura 22: Elaboracion propia

2 4 5
6 1 0
60% 10% 0%

Tabla 12: Elaboracion propia
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Interpretacion:

El 80% de los clientes consideran que el comercial asignado no tiene la informacion clara
sobre las fechas de entrega y la comunicacion es muy inconstante y poco clara.
Analisis:

Se reafirma la mala comunicacion hacia el cliente, aunque la empresa cuenta con una
reunion semanal en donde se definen fechas de entrega y/o reasignacion de nuevas fechas

se observa que la informacion resultante no es recibida por el cliente.

9 Pregunta

¢ Como califica los siguientes aspectos al recibir el
producto? , en cuanto a: Cumplimiento en la fecha
de entrega

u Calificacion

=

2

u3

=5

Figura 23: Elaboracion propia

2 5
3 0
30% 0%

Tabla 13: Elaboracion propia
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Interpretacion:

Es la respuesta quizas mas pareja un 60% no se cumple con las fechas de entrega y el 40%

si se cumple.

Analisis:

Los encuestados creen que se debe establecer un lead time con +/- 3 dias y mantener una

comunicacion frecuente entre las partes.

10 Pregunta

¢ Como califica los siguientes aspectos al recibir el
producto? , en cuanto a: Cumplimiento en la
cantidad solicitada

= Calificadon

ui

=3

Figura 24: Elaboracion propia

2 5
4 0
40% 0%

Tabla 14: Elaboracion propia

Interpretacion:

50% de los encuestados creen que las cantidades recibidas cumplen con la orden de compra

(OC) y el otro 50% consideran que hace falta o tienen un exceso.
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Analisis:

Al preguntérsele a los encuestados sobre el cumplimiento en la cantidad de producto

solicitada se percibe que existe una diferencia entre las cantidades entregas Vs las

cantidades solicitadas, es importante comunicar que en este tipo de materiales la desviacion

es de un +/- 10% en cantidades solicitadas, pero la compaiiia tiene establecido que antes de

enviar se debe dar aviso de la novedad al cliente.

Pregunta 11

¢ En caso de presentarse una NO CONFORMIDAD,
Como califica los siguientes aspectos? en cuanto a:
Atencién al mismo

= Calificadon
ui

2
k]

n5

Figura 25: Elaboracion propia

0%

Tabla 15: Elaboracion propia
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Interpretacion:

El 70% de los clientes desconocen el proceso de como hacer una reclamacion y solo el 30%

conoce el Proceso.

Analisis:

La mayoria de los clientes encuestados califico de manera negativa el manejo por parte del
vendedor de las no conformidades, aunque la empresa tiene el procedimiento de gestion de

No conformes, no se esta aplicando la difusion del mismo por parte de la fuerza de ventas.

Pregunta 12

¢ En caso de presentarse una NO CONFORMIDAD,
Como califica los siguientes aspectos? en cuanto a:
Manejo de devoluciones y reprocesos.

= Calificacion
[ &l

2
[ K]

2; 3; 30% 0%

u5

Figura 26: Elaboracion propia

2
3

30%
Tabla 16: Elaboracion propia

0%
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Interpretacion:

El 90% manifiesta desconocer el proceso a realizar cuando va a una devolucién y solo el

10% tiene el conocimiento.
Andlisis:
Definitivamente ante una devolucion los clientes manifiestan no saber que hacer consideran

que los dejan solos y que el proceso es tedioso y demorado.

Por tltimo se quiere evaluar la satisfaccion general orientada en la calidad del servicio
prestado por la fuerza externa de ventas. Se definieron estos parametros y criterios para

interpretar los resultados;

Se establecieron rangos para cada variable representadas numéricamente en escalas
ascendentes de 1-5, basados en la calificacion por cada una de las opciones de respuesta por
pregunta. Primero poner el total de la calificacion por cada pregunta (PT) dentro del rango
correspondiente de acuerdo con la tabla siguiente , con el objetivo de determinar su escala

respecto a los criterios determinados.

Criterios de Calificacion

Variable Rango Criterio

Malo 1-2,49 Deficiente
Regular 2,50 - 3,49 Aceptable
Bueno 3,50-4,49 Satisfactorio
Excelente 4,50 -5 Muy satisfactorio

Tabla 17: Elaboracion propia
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CIFRAS CUANTITATIVAS PARA LA EVALUACION

FRECUENCIA (F): Es una magnitud que mide el nimero de repeticiones por unidad de
tiempo de cualquier fendmeno o suceso periddico. Se llama frecuencia a la cantidad de

veces que se repite un determinado valor de la variable.

FRECUENCIA RELATIVA (F/R): Son fracciones equivalentes o aquellas que tienen el
mismo valor o representan la misma parte de un objeto. Ejemplo 2/7 es igual a
0,285714286. El resultado se multiplicara con el criterio de la variable de cada opcidén para

encontrar el puntaje parcial de la misma.

PORCENTAIJE (%): El porcentaje se usa para comparar una fraccion (que indica la
relacion entre dos cantidades) con otra, expresandolas mediante porcentajes para usar 100
como denominador comun. Este valor se adquiere dividiendo cada frecuencia por el total de

respuestas y multiplicdndola por 100. Ejemplo 2/7*100= 28,57%.

PUNTAIJE PARCIAL (P): Valor parcial que se adquiere de la multiplicacion de la
Frecuencia Relativa (F/R) con el valor de cada opcion de respuesta en la pregunta.
PUNTAIJE TOTAL DE LA PREGUNTA (P/T): Valor que se obtiene sumando todos los

valores parciales de cada opcion de respuesta en la pregunta.

El resultado obtenido respecto a satisfaccion en la calidad de la atencion por parte de la

fuerza de ventas externa
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Para usted la calidad en la atencion es?

Criterio 2 3 4,49 5 Total P/T
Variable Malo Regular Bueno Excelente
Frecuencia 72 30 12 6 120
Frecuencia 0,60 0,25 0,10 0,05 1,000 2,65
Relativa
% 60 25 10 5 100
Puntaje 1,2 0,75 0,45 0,25 2,65
parcial
Tabla 18: Elaboracion propia
Calidad en la atencion
5%
10%

= Malo

= Regular

= Bueno

Excelente

Figura 27: Elaboracion propia




En la calificacion para la calidad de la atencion por parte de la fuerza de venta externa se

evidencia que el 60 % de los clientes encuestados califican la gestion como Malo, 25%

Regular, un 10 % para Bueno y un 5% Excelente, lo cual es coherente la calificacion de

2,65 lo ubica dentro del criterio de Regular en el rango de 2,50 — 3,49 con tendencia a malo,

determinado en la tabla N 17.

Conclusiones

Se evidencio6 una participacion del 100% de los clientes Pareto encuestados muy
particular porque se presentd una voz de protesta referente a la calidad en la
atencion de la fuerza de ventas externa, pero muy diciente de acuerdo con los

resultados obtenidos.

Analizando el comparativo 2023. Del nivel de satisfaccion se encuentra una linea de
tendencia a la baja se pasa de 78% a 41%, significa 37 puntos porcentuales menos,

lo que ocasiona pérdida de clientes.

Comparativo Satisfaccion 2022 Vs 2023

120%

100%
100% 90% 90%

80% 70%  70% 70%

60%

40%

20%

0%

20% 20%
10% I I
6 7 8

. % SATISFACCION 2023 % SATISFACCION 2022

9 10 11 12

1 2 3 4 5

Exponencial (% SATISFACCION 2023)

Figura 28: Elaboracion propia
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8.2 Descripcion del proceso Comercial actual.

CARACTERIZACION DE PROCESOS
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Figura 29: Tomado de SGC

Revision de los procesos que se realizan actualmente en el proceso comercial.

e FElaboracion de la cotizacion

FLUJOGRAMA ACTUAL PROCESO ELABORACION

DE LA COTIZACION
NO
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3. Es cliente
del Sl

exterior?.

4. Verificar las exigencias del
pais en cuanto a
exportaciones

1

6. Eaborar cotizacion

7. Aprobar

8. Entregar cotizacion

9. Cliente
aprueba.

l
[~

|

Figura 30: Elaboracion propia

Elaboracioén del pedido

FLUJOGRAMA ACTUAL ELABORACION DEL PEDIDO

1. Recibir Orden de
compra

!

°l

3. Aprobar orden de
compra
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Seleccion de clientes

l

4. Generar orden de

pedido

5. Ingresar orden de
compra.

l

6. solicitu de
especificaciones

!
|

7. Aprobacién del arte
por el cliente

l

8. Entrega del arte
aprobado

|

9.. Aprobacién por
parte de gerencia

|
[~

Figura 31: Elaboracion propia

FLUJOGRAMA ACTUAL SELECCION DE CLIENTES

1. Contactar cliente
nacional e internacional

!

2.5e puede

cumplir con
la

necesidad

: )

3. Solicitar registro de
creacion de cliente y
documentacion

|

L]

Figura 32 Elaboracion propia
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9. Mejora del Proceso e Indicadores de gestion

De acuerdo a los factores analizados anteriormente se proponen nuevos diagramas de flujo

del proceso del area comercial. Este enfoque permitira a la empresa ver el proceso como un

todo y eliminar o minimizar las falencias actuales.

9.1 Diagramas de flujo propuestos

Elaboracion de la cotizacion

FLUJOGRAMA PROYECTADO ELABORACION COTIZACION

1. contactar al cliente

si 4. Verificar las exigencias del
— | paisen cuantoa
‘exportaciones

8. Registrar y hacer
seguimiento
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9. Entregar cotizacion

10. Clente NO
aprueba.

11. Realizar solicitud de
credito

12. Realizar aprobacion
de producto en
maquina

) —

Figura 33: Elaboracion propia

Elaboracioén del pedido

I FLUJOGRAMA PROYECTADO ELABORACION DE PEDIDO

1. Recibir Orden de
compra

g

3. Aprobar orden de
compra

|

4. Generar orden de
pedido




5. Ingresar orden de
compra.

!

6. solicitu de
especificaciones

P

7. hacer orden de
trabajo para artes

8. Aprobacion del arte
por el cliente

9. Entrega del arte
aprobado
10. Aprobacién por
parte de gerencia

11.Entrega a
planeacion

112 Seguimiento al
pedido

Figura 34: Elaboracion propia

e Seleccidn de clientes
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FLUJOGRAMA PROYECTADO SELECCION DE CLIENTES

1. Contactar cliente
nacional e internacional

.

NO

3. Solicitar registro de
creacion de cliente y
documentacion

4. Soli ita de
cc representante legal
del clienteala
entidades de control

POSITIVO

’

completos al ERP

6. Registrar en la matriz
de clientes

7. Actualizar
anualmente la
documentacion

8. Evaluacion anual,
minimo 65%

Figura 35: Elaboracion propia
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9.2 Indicadores de Gestion del area

Actualmente la empresa cuenta con unos indicadores que le han permito durante los
ultimos afios, evaluar sus objetivos, metas y procesos. Permitiendo de esta manera seguir en
el mercado y mejorar dia a dia, sin embargo la medicion de estos indicadores no incluye a

la fuerza comercial externa.

Se proponen los siguientes indicadores que miden la gestion de los vendedores

9.2.1 Indicador de colocacidn; se hace necesario para determinar el valor en COP de cada
mes y sirve para controlar la cantidad de cotizaciones realizadas en el periodo.

INDICADOR COLOCACION

PROCESO COMERCIAL

Meta de Colicacion
SENTIDO POSITIVO

Total de colocacion * 100
FORMULA e —

—1 1 [=[=

[

Gerente Comercal | 70 80 100 120 1
META 100 ENERO | resrero | marzo | ABRIL |
[

MAYO [ JUNIO | Lo | AGosTo | SEPTIEMBRE |  OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE
TOTAL COLOCACION | | | | | | | |

META COLOCAGON B

INDICADOR COLOCACION
—META === TENDENCIA

| Area del gréfico

Figura 36: Elaboracion Propia
9.2.2 Indicador de facturacion; es el valor real en COP por cada vendedor, la frecuencia es
mensual y sirve para medir la facturacion real Vs la facturacion presupuestada en el

periodo.
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INDICADOR DE FACTURACION
PROCESO COMERCIAL rommn Totsl Factursdo * 100 % sRoMEDI0 Texoenca esame
SENTIDO POSITIVO Meta Facturacion
RESPONSABLE [ Ppeligro Alerta [ cumplimi | Exceso ]
Gerente Comercial 70 80 100 120 |
META 100 ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO Juuio AGOSTO SEPTIEMBRE ‘OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE
TOTALFACTURADO
META FACTURAGON
20
INDICADOR DE FACTURACION
——META ----- TENDENCIA
200
100,
00
@
0w
0,00
o = mm | [ o] o

Figura 37: Elaboracion Propia

9.2.3 Indicador de clientes nuevos; Nos sirve para controlar la gestion comercial en cuanto

a contactos y seguimiento a clientes nuevos.

CLIENTES NUEVOS
PROCESD COMERCIAL .
FORMULA e L % PROMEDIO 00 TENDENCIA EsTABLE
SENTIDO POSITIVO Total Meta
RESPONSABLE [ peligre | Alerta | cumplimi | exceso
Gerente Comercial 0 79 100 110
META 100 ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO Juuo AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE
TOTAL CUENTES
NUEVES
META 4 8 8 4 8 8 8 8 8 8 8 4
2023 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
CLIENTES NUEVOS
——META ----- TENDENCIA
12000
10000
80,00
60,00
40,00
0,00
MR EE - R R B R B R R R R B RS
00 a0 rmmmo sz ammr o nxto a0 WOSTO  SEFIEMSES  OCIUSRE  NOVIEMME  DICIEMHAE

Figura 38: Elaboracion Propia

Plan de cumplimiento de indicadores

Los indicadores disefiados estan orientados a establecer, controlar, hacer seguimiento al

desempefio de los vendedores y por consiguiente generar una mejora continua en la gestion
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comercial . Con esto se plantea un plan de seguimiento y de cumplimiento basado en un

ciclo PHVA, disenado con el objetivo de asegurar el logro de los indicadores.

Plan de cumplimiento de Indicadores (Ciclo PHVA)

Toma de decisiones,
aumentar o mantener meta

Reunion mensual (verificacion de
estado de indicadores)
Proyeccion de actividades

mes para el cumplimiento JToYE
del indicador. A P individuales y grupales.
(ACCION) ESTABLECER (PLAR)
LAS METAS
COMO ACTUAR
DEFINIR
ﬁgé’éiﬂgﬁgr‘zli METODOLOGIA QUE
PERMITA ALCANZAR
LAS METAS
Ejecucion de actividades
proyectadas, y seguimiento de EDUCAR Y
. VERIFICAR LOS ENTRENAR H
las mismas. \ RESULTADOS DE LA c (HACER)
(VERIFICAR),  TAREA EJECUTADA
EJE_I?AJ;;E LA Ejecucion de actividades
(RECOLECTAR proyectadas.
DATOS)

Figura 39: Elaboracion Propia

La medicién de los indicadores se realizard de forma individual y grupal.
Reunion mensual para revisar y analizar la gestion y el cumplimiento de los
indicadores, que permita corregir el rumbo y de esta manera generar planes de

contingencia.

Para controlar y hacer seguimiento a las tareas, responsabilidades y pendientes que
se definan en cada una de las reuniones se utilizara un Tablero de Excel en el cual

se hace seguimiento a tareas y responsabilidades.

10. Esquema de Contratacion:

Actualmente la fuerza externa de la compaifiia de empaques flexibles trabaja a
través de un contrato de corretaje, la sala civil de la Corte suprema de justicia sefiala en la
sentencia SC008-2021, que este tipo de contrato estd regulado en los articulos 1340 al

1353 del Codigo del comercio y define este contrato como un contrato en el que una parte
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llamada corredora, experta y conocedora del mercado, contrae para con otra, a cambio de
una comision la obligacion de gestionar y propiciar la celebracion de un negocio, sin tener

vinculos de colaboracion, dependencia, mandato o representacion con alguna de ellas.

Al respecto dentro de esta propuesta se plantea la opcion de cambiar el esquema

de contratacion de corretaje a un contrato directo a término indefinido.

10.1 Minuta del Contrato a término indefinido

Anexo archivo Word del documento para facilitar su consulta.

El cambio propuesto en la contratacion de los vendedores genera un cambio total en la
relacion de la empresa con su fuerza de ventas externa y que, para lograr estandarizar el
proceso comercial, integrarlo al Sistema de Gestion de Calidad (SGC) y al Sistema de
Gestion de Seguridad y salud en el trabajo (SGSST) de la compaiiia, es necesario generar
nuevos procesos y procedimientos al interior del proceso Comercial, los cuales se detallan a

continuacion.

11. Proceso de Seleccion
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SELECCION DE PERSONAL

1. OBJETIVO

Identificer candidatos idéneos y competentes pam desemnpediar los cargos solicitados, 2
través de las diferentes fuentes de rechatamiento, dando camplizreento a kos Encamicntos
del perfil (competencias), estzblecidos por la empeesa y e pro de nuestros cientes.

2 ALCANCE

Este procedzmiento inicia con la solicitod de ingreso de cargo, pasando por la aplicaciéa y
reparte de las prochas psicotécnicas y técnicas del cargo, hasta la entregn de los
documentos del proceso de seleccitn del candidato seleccionado para firma de contrato,
al sebproceso de contratacidn.

. DEFINICIONES

Competencias

Cargo critica
Reclutamiento.

Perfilar Hojas de vida.
Pruches Psicotéomices.
Publicociones Virtuales.
Selecoida

4. CONDICIONES GENERALES
41. POLITICAS

Las personas deben cumplir satisfactonamente el proceso de selecciém, sin embargo, para
vabidar las competencias dentro del proceso de evaluacion de los candidatos, se desermma
un rango descado del 75% para las Competencias Organizacionales y un 70% para las
demds Competencias.

El tempo establecido para la presentacion de terna de candidatos serd entre 3 2 S dias
hibiles, a partir del mgreso de la solicitud de cargo y'o autorizacidn, dependiendo de kos
requisitos del pecfil

El responsable de 12 solicitad de mgreso de cargo ¢s quidn infoema 2 través de coemeo
electrdnico al sub-Proceso de Seleccidn, quien es el candidato seleccionado.

Los candidatos que participen en of proceso de seleccidn, se le hace registrar la firma en
¢l formato Autorizaciém para el Tratamiento de los Datos Personales y

El informe de evaluaciéa de los candidatos seloccionados para firmar contrato
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Codgc

SELECCION DE PERSONAL

se daja como soporie de forma fisica, en la carpeta del colabarador.

Publicaco
Realizar publicaciones de la vacante d Sd Fumlesda
- Rndua'n-mio

Perfilar las hojas de vidas

Rechir los candidalos ctados a entrevista y sa da

inicio del proceso de aplicacidn de prusbes. Mtz de citacién

tar cancidaios ya sea de forma presencial o
virlual, para fa evaluacitn a los candidatos yo [Sub-Proceso de
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- SELECCONDEPERSONAL [V [ v 150

Prusoas
Aulorizacion para o
Aplicar y Revisar las prusbas psicolécricas de Tralamienlo de los
gual forma =& da &l candidalo la autorizaciin datos Personales

para el tralamienio de los dalos personales, ia
jacaplacitn de las condiciones.

Enfrevista (Proceso)
0CES80

Deddir dcandidalo idérneo para desampediar
&l cargo.

Cortralo
Alilaciones
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SELECCION DE PERSONAL

6. DOCUMENTOS DE REFERENCIA

7. CONTROL DE ACTUALIZACIONES

11.1 Descriptores de cargo

11.1.1 Ejecutivo Comercial

W LWL W LWL W LDLLWL e

N Bwhe

o @

DESCRIPTOR DE CARGO
EJECUTIVO COMERCIAL

IDENTIFICACION

B jefe nmediato es ol Gererte Comercial
B suplenie de este cargo es el Gerente Comerdcal
No iene personal a cargo

DESCRIPCION DEL CARGO Y PERFIL

Educacion: Técnico, Tecndlogo ylo profesional dreas relacionadas con Mercadeo
y'o que homalogue experienca en cargos similares de 2 afios.
Experiencia Minimo de 2 afics en cargos simiares
Formacion: Conodmienios en Sislemas de Geslion de Calidad, administracion
documenial (s b con experiencia yo educacion)
Compelenca: COMPETENCIAS G NCIALES:
Flaneacidn, Comunicacidn abierta, Orertacidon  al resullado,
Retroalimertacion
COMPETENCIAS ORGANIZACIONALES:
Adaptabiidad, Trabajo en equipo, Actitud hadia kas normas, Compromiso
laboral, Habilidad sodal, Autocontrol.
COMPETENCIAS OPERATIVAS:
Atencion al detalle, Comunicacion escrita, Disciplina, Senlido de urgencia,
Andlisis numérico.

FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES

Desarrallar estralégicaments nuevas cuenlas

Mantener kas cuentas asignadas y conlrolar su crecimiento

Desarrallar Plan de Visitas para atender al 100% de las cuentas asignadas

Desarrallar actividades de colocaciin que le hagan viable &l cumplimiento de presupuesto
tanto de colocacion como de facturacion

Participar en reunion semanal para acluslizar y hacer seguimiento a cumplimiento de drdenes
de produccitn

Radicar fisico yfo via elecirénica las Ordenes de Compra con la asistente comercial
Ingresar lodas los Pedidos al ERP Sistrade y asegurar que sean aprobados por fa gerencia
Qeneral

AsLaurar que los procesos de validacion de los clientes se gjecuten de manera rigurosa y en
Io posible dejar evidencia de lal suceso por escrilo

Realizar Trazabilidad cuando haya lugsr a siluadones con los clienles

Enfregar al drea contable ka informacion perfinents para que el proceso de Facturadcion se
gecule en debida forma

Generar ingreso y conlrol de indicadores de gestidn del &rea

Aspaurar que el Recaudo de la compariia sa ejecule a cabalidad e identificar los documentos
que & &ea conlable debe cancelar al momento del pago.
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DESCRIPTOR DE CARGO [ Pagna: 202 |

EJECUTIVO COMERCIAL Fecha: 34- 112022

Cumglir con los procedmionios del Sstema de Gestion de Caldad
Cualquier otra inheronte al cargo

AUTORIDAD
NA

INTERRELACION
Toda la Organtzackin

ROLES Y RESPONSABILIDADES ANTE EL 5G-85T

Concoer y toner clara la poliica de Seguridad y Salud en el Trabajo

Proourar ol culdado intogral de su salud

Suministar iInformacidn dara, completa y voraz sobre su estado de salud

Cumpir s nomas de seguridad ¢ higiene proplas de la empresa.

Parscipar on la provencidn de riesgos laborales modanio las actvidades que so roalicen on
la empresa.

niormar las condiciones de nesgo detectadas al jefe iInmedato

Roportar inmedatamenie todo accidene de trabajo o Incidonte

12. Proceso de Contratacion
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CONTRATACION DE PERSONAL mm

1. OBJETIVO

Realizar la formalizaddn de vinculadciin al candidalo ssleccionado para la
Empresa, dando cumplimiento a la normatividad legal vigerte aplicable y snpem
de garanlizar que las personas que ingresan a ks Empresa estén cubiertas en su
lotalidadpor ol Sislema Integral de Seguridad Sccial.

2 ALCANCE

Inicia con la enirega de la solicitud de ingreso y finaliza una vez sea firmado el
confrato por las partes (lrabajadar - empleadar) reporie a ndmina.

Aplica para todas las personas conlraladas a través de conlralo a término
indefinido, por obra o labor

3. DEFINICIONES

= AFP: Sodedades andnimas que Senen por abjelivo administrar un fondo de
pansiones y otorgar a sus afifados las prestaciones que establecs a ley.
ARL: Enlidades piblicas y privadas, normas y procadimientos, destinados a
prevenir, proleger y alender a los trabajadores de los efectos de las
enfermedades y los accidenies que puedan ocurrifes con ocasidn o como
corsacuencia del rabajo que desarrallan.
C.CF: Enfidades Privadas, sin &nimo de lucro, cuya principal funcion es
redistribuir una parie del ingreso de toda la fuerza laboral, entre los
rabsjadores de menores ingreso
Trabajador: Parsona que realiza un trabajo a cambio de un salario.
EPS: Enlidades responsables de la afiliacidn y registro de los afiliados al
sistema de seguridad social en Colombia su funcién bsica es organizar y
garaniizar la prestacion del plan obligalorio de salud.
Conlrato: Acuerdo de valunlades por el cual una persona nabural se obliga a
prestar un sanvicio personal a olra persona, nabural o juridica, bajo la
confiruada depandenda o subordinaditn, 8 cambio de una remuneracion

4. CONDICIONES GENERALES

El reporie de la Solictud de Ingreso, ka realiza directamente el Lider yfo Gerente
del Proceso o persona asignada responsable, en &l momento que realiza ks
seleccion del candidato el cual debe remilir a Recursos Humanos.

El subproceso de seleccion enlrega al subproceso de contrataddn los
documerntos de evaluacidn de candidalos (Hoja de Vida del candidalo
seleccionado, prusbas psicolécnicas callficadas, formalo de autorizacidn para
ol tratamiento de dalos)

El subproceso de Conlralacidn solictard y verificard al candidslo los
documernfos requeridos y realiza ka lisla chequeo en &l formalo Listado de
documentos




CONTRATACION DE PERSONAL m

Dentro del cumplirmianio de la normalividad para radicar kas afifacionss oporfunaments,
se debe:

o Realizar la afliacion a la ARL un dia anles del ingreso del rabajador

Radicar la afliacion a EPS teniendo en cuania la fecha de ingreso del
trabajador.

Realizar |a afiliaciin a Caja de Compensacitn &l mismo dia de ingreso
ded trabajador.

La afilacion a persitn se realiza por medio de formulario al fondo que el
rabsjador escoja.

La novedad o acivacion a AFP s realiza por medio de ka planila de pago.

El subproceso de conlralacién cuenta con dos (3) dias hdbiles para e ingreso
del or aparti de I8 solicilud de ingreso por parle de los Gerentes yio
Lideres de proceso.

La entrega del camé Corporalivo y de ARL, s hard de manera inmediata.

La copia del contrato firmado por el Empleador liens un Sempo de enlrega de 15
dias hibiles yse envia dreclamenites al Fabajador por correo alectrinico.

Si el trabajador no cumple con los requisilos de contratadion, no se realiza la
legalizacion del conlrato.

Los documenios que debe tener ka carpela para ingreso de rabajador estén
indicados en &l formato Listado de documentos y en el mismo orden establecdo
en &l formalo.

Con &l fin de minimizar quejas en devolucion de aportes, |as soliciludes para
lrasiados de EPS yAFP se deben efectuar los primercs 10 dias calendario del
mas. Se radicarin lrasiados cuandoel rabajador lenga 2 meses de antigiedad
en ks empresa.

Para proceder con los irasiados de EPS sa deben adjurtar los siguientes
documentos:

e Carta o correo elecirdnico, solicilando el rasiado de EPS.
o Siiene beneficiarios en la EPS, debe adjuntar copia de los
documenios de losbeneficiarios.

Para o lraslado de AFP, el lrabajador debe adjuntar.

o Carta o coreo elecirnico, solicilando el trasiado de AFP.
o Copia de la cédula ampliada al 150% legible
o Certificacion del fondo anterior, para verificar cuéinlo liempo ha estado




CONTRATACION DE PERSONAL Versié m

afliado; para pasarse de fondo privado a Colpensions: w

afiliado 5 afios y 1 dia, igual quepara salirse de Colpensiones.

Formulario frmado &l onginal con huslla, si es para Colpensiones.

Si es para fondo privado, solo con la carla de soliciiud sin formulario.
Certiicado de doble asesoria por parte de Colpersionss y fondo de persidn
peivado.

Documentos del proceso de contratacion

o Dalos Generales

e Salicitud de conlralacion

o Contrato Srmado por empleado y empleador
o Cliusulas y anexos

e Afliacidn a la EPS

e Afliacion a la CCF

e Afliacidn a la ARL

Nota: Es responsabilidad de los jefes inmedislos y procesos entregar al
subproceso de conlratacion los documentos que lengan del Trabajador para ser
archivados en la carpela y tenerios a la disposicion cuando se requieran.

5.1 CONTRATACION DE PERSONAL

Sub Provass de Electrénico /

Conlratacion Solicitud de
Ingreso

olificar al candidslo seleccionado, |a fecha de su
rgreso, solicilando los documentos establecdos
an Listado de Documentos de Seleccion

Recbir 1os documenlos fsicos de & evaluacion ubproceso de Fofa oo Vida
del candidalo enlregados por el subproceso de SalecEon Pruebes
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Al Listado de Documentos.

Nota: El certificado y &l conceplo de examen
médico ocupacional de ingreso, ko enlrega el
subproceso de SG-SST. Enviado por correo

empress y onlxega'ta al nuevo emoksaoo jnto
con los anaxos (Descripcion de cargo e
ndicadores). Realizar afifacion a las diferentes
enfidades.

por las dos partes, e remile copia del contrato al
comreo slecrinico del irabajador.

Nota2: ks alilacion a la ARL debe regisirarse en
anlaldomm un dia anles del ingreso a aborar.

Afliacionss radicadas
Coniralo de trabajo
Anexos al contrato de rabsy

5. DOCUMENTOS DE REFERENCIA

13. Proceso de Induccion y Reinduccion

Conlratacidn

para
fralamienio de

Carpeta Hoja de
Vida del
Trabajador /
Solicitud de
Ingreso
Listado de

ARL, AFP. EPS

Carpeta Hoja de
Vida del
Trabajador
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INDUCCION Y REINDUCCION mm

1. OBJETVO

Socalzar la informacdn genoral dol Empleador y ransionr of conocimienio estratégoo, con
ol chjetvo de suminisirar las heramientas necesarias que faciien la adaptackén a
ouliura, los procescs y ol desamolio de s fundlones con sus responsabl idodes.

2. ALCANCE

Incia desde of reporte de ingreso del colaborador, pasando por la realzackdn dela Induccion
hasia la reinduccién por cada afo en vigenoa.

Agica a lodos los empieados con contrato drecto a ideming Indefinkdo, cbra o labor o
prestacion de servicos.

3. DEFINICIONES
Facltador.
Colabosador.
Inducckdn.

Elapas de Inducciin,

Cutiura Organizacional
PR s

Remiirse a SGI-PI1-F04 Glosario de Términes

4. CONDICIONES GENERALES

41. INDUCCION

La empresa desamola i induccdn Organzacional, dentro de ks dnco (5) primeorcs dias
hibies sguentes a la frma del contrato, que se realza de manera wirtual, duranie ia jomada
laboral de los rabajadores 0 on of desanrolio de la prestackin del sorvico de los proveodores
para la operackin, previo al inlclo de sus labores o actvidades.

El Proceso de contratackin realiza el reporie de Ingreso y verfica sl ol colaborador
o3 nuevo o sl ya ha trabajado en la empresa.

El Proceso de Gestdn Inlegral, es ol responsable de genorar of acoeso al
colaborador de la documentackin normalzada, tonlendo presente of perfl del cargo
para dcho acceso.

Cuando se trale de un rabajador nuovo, so realza la vinoulackin y of acceso a la
Inducckdn Viral

Cuando se trale de un trabajador que haya laborado en periodos anteriones on la
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INDUCCION Y REINDUCCION

ompresa, 1o referenciamos como un relntegro NUeVS; on asto caso sdio so apiica

nduocion S ka persona durd méds de sois meses fuom de la empresa.

So genera corificado de aprcbacdn de & Induccdn, una vez o colaborador wo
proveedores para la operacidn hayan revisado y aprobado of csamon.

Nota: Sl of colaborador wo presiador de servicko on su pemer inlento, no aprueba of axamen
tondrd que presemario nuevamenio hasta obtener ol puntaje necesano, asl se garanttza el
fortalecimiento del conocimiento del mdduio de Induocion

B §der de proceso wo jefo iInmodiato os o responsable de la Inducdon ol camno y sus
funciones, se enfrega diormano Acta Induccidn al cargo, el cual debe diligoncarse en kos
primeros5 clas de Ingreso del colaborador a la empresa y se dobe entrogar los respocives
Sopories para archivar on la carpeta del colaborador.

Nota: Apiica para %odos s cargos, os responsabiicad del lider de proceso wo jofe
Inmediato acompaliar o garantizar of entrenamiento al carno

42. REINDUCCION

La Re-nduccién se lleva a cabo segon la necesidad manifesia de los directivos de a
Emprosa, del diente yio de os lideres de procescs; s reallza como minkmo una vez alab
para lodos os colaboradores activos.

Se reallza de forma virtual wo presencial con las hemamientas definicas por Emprosa,

1. DESARROLLO

Nothicar of ingreso del colaborador wWo prestador
dol servicio via commeo alectronico

nuevos colaboradores. Humanos

n grosar of COaloraor @ la plataionma omine. m
LR
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Suministrr  Cronograma do st para los
cargos administraives o los

carges que longan relackin drecta con los
prooescs especiicos

Programar @ Inducckén y dar s Instrucciones
pertinentes al nuevo colaborador y PPO” s bam
acceder al modulo de Inducckdn.

Reallzar la Inducckdn vinual.

Notax: Al firalzar i navegacidn por ol médulo
dobe cfectuar la evalackin.

Consutar la platalorma para delerminar sl ol
proceso ya fue culminado y emviar los certfcados
como soportes. Comsolidar  formalos  de
asstonca (fsica o por formuaric DRIVE) y
cronograma on la Manz

Analizar los resukados

Notx: En caso de que & persora no haya
oblenido ol minkmo en la calficacdn (B0%), se le
refroaimenta, agiicando los aspecios con
Salenclas y soliotandole que desarrolle do nuevo

N QUCCN

Todos ks sopories se deben entrogar a
Contratacidn, para ser archivados en la carpela
Orive del Colaborador

I )

Fe Id-Mav-212)

Acta induocion
al Cargo

Cronograma
de Induoodn

Inducckin

Modulo de
Induccdn
{ Comeo
electronoo

Certtfcado do
Induccidn
Acta de
nduocon al
cargo
Cronograma
de inducckin
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INDUCCION Y REINDUCCION

5.1 REJNDUCCION

Humancs SGI
Prooceso
Comercial

Plancar las actidades a desarroliar a la luz do
as nocesidodes dol emploador, dol procesa
adomds defniendo que sea de forma presencal
o virtual.

nformar via comeo clectronico U otro modio
masio a los partiopanios en la jormada de
Relnducckdn, especiicando fecha, lugar y
nomro yWo envid de comeo elecirénioo on caso
de sor vinal

Notx Es resporsabldad de los Geromies,
Uderes y Coordnadores que longan personal @
cargo, remitr & inscripodn de su equipo de
rabao, on las fechas que designe la

Corporactn con la fnalidod de roalar

Desamolar ios tomas conlompiados on Corscldado de
plancacon, sogin la metcdologia definida Acthvidades do
presencial, wo Virkal ! Capacitackin y
Nota: Tomar la asisioncla de los colaboradores. Enreramienio
En caso de programackin virtual registrar on la

Corscldaco de
Actividodes de
Consolicar informacion en la Matriz c Domm:at: y Capaditacon y
Enreramienio

Control de

Asksienda a

Los sopories so deben reposar on medio Capacitacon /
magnddco, como soporie de evidencia. Fotografias
Moemorias

INDUCCION Y REINDUCCION

Fecha: Jd-Mav-212)

[ Tee ]
[ |[CowudeAssmndsacapaisgn

Emisién del doocumento
plomentacidn de SGI




14. Proceso de Evaluacion de Desempeiio

Codigse:

EVALUACION DE DESEMPENO Varsida: I Phgina: 1de 6

Fecha: 24412023

1. INTRODUCCION

La eviduacsdn e us modio que nos penmi y versficar, si bos p para u
hmmdnmnl\nyuellupo&lmmub&ovndummuklumﬂmnln
prup crgs dlaum-dc P ac comap 20 3ok
@ los trabassd ino bedns & bos d ok en el litmi ¢ las stotios eslrdégicis
Pur lo asterice, b cap J llo el p de Evalaacsin de Descmped qxhcnepm
obpetivo fnderscatad delerminar la fonnma en que o trubagador ¢ su lrabag )Iu
ilqmdelmeb’cnmal&lmh-.dtwm& w1 plan & mo) que
pacte poditi te ¢l rend 1o ladsceal
Ewe plan & 2165 i b i u!lunqxpam‘cdnlnucl d:nenpcho
de bos Iub—dmu.pamubod:xlwd-kl P i y s
sup istemnilics lav dificultades & fas e ¢l al del descrapei
aperudu.
La evaliacsin de desempefo 20 o4 un B en si mi &no uni uza b
para mejorss hos resultados del I & ku Eesp
hc\dnm'mdnkxmwu:mt)ﬂuuqncmaommpmpmuw&nnluuuh
o la ermpecia. Les cutin pee checrvando kb forma o que los
ampleades dcnn,aun-umcuynalh’ ) presi de wa valor

relative pars la orpgarseacidn.

2. DEFINICIONES

Evaluaciéa de Descrapeino.
A
Evalasdo.

Evalasdee.



EVALUACION DE DESEMPERO Varsida: I Phgina: 1de é

Fecha: 24412023

*  Acts de compromso.
*  Sepuimacnlo.

3. METODOLOGIA

La empeesa define hacer mediciéa del desermpeio &l p I medi el Proced
Evauscain del descsspeie:
* A los 45 S con k Evaluscsin de Perode de Prucke
o Meousmdmenle con ¢l segeimicmie i y objetive de las fanci °
rupnuhhhln:klw lisnle b evaluaciden de los Indcadores de Geslid
idos para ol i
*  Anssdn di h," 0 de la Evalucitn de Docmpedo: Cu-hneaki
lados & b modicide snlerior se identifican las Wades de
cmnun-umybnmuuamm.punclmdchnlnﬁu&mkﬂcm&yh
& Dy 3 ¢l Plan de Desarrolllo de Compelenciss.

3.1, Evabsaciin 45 dias (Periedo de pruchs)

La evaliscibn de desempedo s realies por ol p de R H y cada o de

s Gerenles/ Lideres.

e Perwodo de Proche Elapa deramte la cosd ¢l empleador valids y cvalia lss
«.pclmcnu.nptﬂuln y destrezas del trabsgndor, sdemin de, vadon |s idad
¢ esle pars 4 y plir con las funci sklu:gppmcluulhusdo
comlratado, Deugnll'u-ge-uk hapoo, ol emplesdor también poode analizar la
perscaslidad y I actited del empleado bacia lox demis trabajad y Bacia Jos

clienies & b cepimizacia, y de esla forma J irsar 5i o empleads plc o no
las idades del p Isboral ocupado pars la crep . en . .
definir sobee la contnuidad del labocal ura vez fimlice ¢l perode de pruck
La evalucién de 45 dss busca valorse L adaptaciéa del sueve trabagador & ls celturs de la
Emy y sisl de abujo. De esta formrm, se Ban cvtablocido tres variables qec impactus
o desermpetio del trabajsdor en sus pri dias:
Adsptacion a ks Cultara: catsbl f » quc ayodan s eotender |a intograciéa del
mecvo trabajader con ks dindesicns i de | Emp asi como In slncacibo con b
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Codigae:

EVALUACION DE DESEMPERO Varwida: Iﬂlhl:ldﬂ
Fecha: 1412000

filssofia de ki empross
Comp i bl ostp : limcad ok con ks s crparacacicasles
que § ) Jer Jos wip claves del d pesi deh ca funcion &
actitad y rebac com s E
Desrrollo de ls kbor: estab) i yldnhhhqntdmuudelum
4S“|tpndnnm;nnpoh iar cl & pefin y asi me d‘
delap en ku Empeoia son f scntlonk aliscadon con sl g 'qu
amp e ‘: -
Criterion de Calificaciéa de b evalaaciéo: La calsficacsdn firal o dada poe un mixiso de
lwynluunamdccwhn ol encargado debe teser en que cada aspocio liene

m mdicador & descrpeno, que ponde al comg i bjetive que se

cvaliia, cn un resgo | 4 5, donde:

Nanea: Ko muesia 0omsnio o ks dspactos asecados. Su

05an0el0 06 Padetsado
2 Rara vaz: Nusdrs on e ox
Sy daseTpefo ex radecsada
3 A vaces] NUosio un SOming 2un neuficknm o0 s spomos

sacciedze. % desemzena no ex del lodo of experaco

Casl Shampre: 5o 02 000D SonY0 ol 0NN MO ootabéa sl o,
& POV PUSEO Merar y Srabecer s COMPANaTIeNios a500ad0s Su
deser pena el Sertro de kb saperatio

Sk re: Muesha Lot Somino de s 0or " o
6 U Cosompalo o8 sobresabanie, .W Eshemanla
cemzelenchs evadaads
Seguimicnte: El scguimscalo sc reals £ la calificacién que oblenga

ol colabeeader.
* Dl 0% al 69% Bajo No apeucha o Periodo de Prucka

o Dd ™ % al 9% Medio Scguimecato de compromives & lok res soies y
e pcucedo com lok resliadeos. Reali i irmedialas con repecio 9
las fulescs das en el desarrollo de la evaduscin de desemped
De Jo con ls acci lomsdas debe resd m scguinscnlo
fi del pe del colaborad
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Codige:

EVALUACION DE DESEMPERO Varsida: l Phgina- dde

Fecha: M40

* Do $0% al 100% Saaf be prog: evalmciba de desermpai
amesl
Evaluscién de d 2
[nstrumscato de medacibn waual del d ciio kiborad y'o profesiosal de wna
persoas, respocto & ki fincones y respossabilidedes & su cargo, permate idenlifcar ls
fortal y dcbilidades de uma eade kborad y liene poe objetivo,

ademds, gocelsr acciones pars fertalecer y/o desarrollier bos aspocios mibs débiles

4. Dessrrollo
Ne Deseripcién Respossabike Tugistre vo
Decunalo
L Defirir o s de ovadu de Procew Matriz de
&sampeio (evalacions ks) y ali R Capecitacin y
cada ma ks igron (cvalaacioncs 45 Procea Deassello
) Comercial
2. Prograsser s evaluacién de srazdd © Procew Corren
pars bou ingroun secvos 2 ks 45 Rocusan Electséenco
Proceo Matriz de
Cerercial Capecitacuin y
Desezcllo
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Codiga:

Varsida: I Pagina: 5 de ¢

Fecha: MA12003

Aglicar la evaluacdn de desempeno anual, Lider del Evaluacidn De
atovakacin de y PFrocesos y
wduaotn de desempeNo a superores o Colaborador 45 Dias
nuaves, la evaluackin de Evaluacidn De
dosonuﬁonlousdaa Desempelo
Anual
Mensualmente seguimienio vo de las Lider del Indicadores de
fndores o resporsablidades del cargo, PFrocesos y Gestion
medante la evaluaciin de los Indicadores de Colaborador
Geston establecidos para of mismo
[
Retroaimentar o evaluado acerca de ke Proceso Correo
resuttados. Recursos electrénico
Proceso
Comerdial
Furwruumdonmnmonw Gerontos/ Acta de
de que o colaborador haya cblenido una Lider do COMPromiss
calfcackin de 79% 0 manor. proceso’
Akmenmiar la matriz de capaditadion y Recursos Matrz de
desarclio en cuanio a las evaluadones de Humarnos Capactacién y
desempanio. Desarrailo.
7. Hacer Segumiento a ke compromisos de | Gerentes / Cormeo
mejoramiento. Lider de electrénco
proceso’
Recurscs
Humancs
B Recbir sopories de los colaboradores @ Proceso Carpeta virtual
Indurics en las carpetas de cada Rooursos ol oolaborador
colaborador. Humaros
(m]
Codiga:
EVALUACION DE DESEMPENO e T
Fecha: M40
5. DOCUMENTOS DE REFERENCIA
[ CTodge | Tido
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Cronograma

A

B

€

D

E

=

G

PROPUESTA DE UN MODELO DE ESTANDARIZACION DE PROCESOS PARA LA FUERZA DE VENTAS
EXTERNA EN UNA EMPRESA DEL SECTOR DE EMPAQUES FLEXIBLES EN LA CIUDAD DE BOGOTA

Nombre de la empresa
Responsable del proyecto
Fecha Inicio

Fecha Fin

Descripcién de la actividad

Francisco Camero M

45132

45310
Calificacio

25 de julio

5 de dic

Estudiar modelos y teorias de
estandarizacion de procesos 100% |25/07/23| 40 |03/09/23
aplicadas a fuerza de ventas
externas Francisco Camero M 100
1 entrega Francisco Camero M 100 00% |03/09/23 1 04/09/23
Retroalimentacion 1 entrega Francisco Camero M 100 00%_|04/09/23 5 09/09/23
Diagnosticar el estado actual
del proceso comercial realizado 100% |09/09/23 27 06/10/23
por la fuerza de ventas externa
de la compaiiia. Francisco Camero M 100
Disefio Encuesta Francisco Camero M 100 00% |02/10/23 1 03/10/23
Aplicacién de la encuesta Francisco Camero M 100 00% |03/10/23 7 10/10/23
Revision de Actividades y pr Fr i C o M 100 00%_|02/10/23 8 10/10/23
Revision de Indicadores de
Gestion del area Francisco Camero M 100 100% |02/10/23 8 10/10/23
Revision de diagramas de Flujo,
Mapas de proceso Esquema de 100% |[02/10/23 10/10/23
contratacion, Proceso de induccion|Francisco Camero M 100 8
Identificar oportunidades de
mejora en el proceso comercial 100% |10/10/23 13/10/23
realizado por la fuerza de
ventas externa. Francisco Camero M 100 3
Metodologia Francisco Camero M 100| 100% 13/10/23 2 15/10/23
Analisis de Restri Fr i Ci o M 100 100% 13/10/23 2 15/10/23
2 Entrega Francisco Camero M 100| 100% 15/10/23 1 16/10/23
Retroalimentacion 2 entrega Francisco Camero M 100| 100% 15/10/23 8 23/10/23
~ Proponer el uso de un modelo
para estandarizar la
contratacién, control y
seguimiento a la gestién de la 100% |23/10/23 23/10/23
fuerza de ventas externa en una
empresa de. empaques fle:“lbles Francisco Camero M 100 °
Estandari 1y d ntacion [Fr i C o M 100 00% 23/10/23 10 02/11/23
Anaisis de costos Francisco Camero M 100 00% |02/11/23 3 05/11/23
Conclusiones Francisco Camero M 100 00% |05/11/23 7 12/11/23
3 entrega Francisco Camero M 100 00% 12/11/23 [o] 12/11/23
Retroalimentacion 3 entrega Francisco Camero M 100 100% 12/11/23 8 20/11/23
Sustenteacion Francisco Camero M o 20/11/23 15 05/12/23
Presentacion a la Alta direccion |Francisco Camero M o 05/12/23 45 19/01/24

Tabla 19: Elaboracion propia
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Diagrama de Gantt

CRONOGRAMA DESARROLLO DEL PROYECTO

0 5 10 15 0 ] EY
| | |

fuerza d externas

Estudiar modelos y teorias de de

al realizado por la fuerza de ventas externa de la compafifa.

Revision de Indicadores de Gestion del area
Revision de diagramas de Flujo, Mapas de proceso Esquema de contratacion, Procesode induccion

Identificar oportunidades de mejora en el proceso comerdal realizado por la fuerza de ventas externa. -

1entrega l

Retroalimentacion 1 entrega

o

DisefioEncuesta [

Aplicadén de la encuesta

Revision de Actividadesy procesos

Analisis de Restricdones [

2Entrega [ ]

Retroalimentacion 2 entrega [N N |

dol

Proponer el isode p la

hes ¥
fuerza de ventas externa en una empresa de empaques flexibles de la ciudad de Bogotd.

ntrol

alagestiondela |

Estandarizacion y documentacion |

Anaisis de costos [ ]
Cacisioes NN !

3entrega |

Retroalimentacion 3 entrega ]

Sustenteacion

]

Presentaciona la Alta direccion

04/05/23 2/06/23 12/08/23 01/10/23

Tabla 20: Elaboracion propia

7. Analisis de Restricciones

21123 08/01/24

e Alcance: Realizar la propuesta de un modelo que nos permita lograr la

estandarizacion del proceso comercial en una empresa desde contratacion, control y

seguimiento de la fuerza de ventas externa y lograr la presentacion del proyecto a la

alta gerencia.
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e Indicadores: Para este proyecto existe un indicador y es el desarrollo de las
actividades en los tiempos establecidos. Cumplimiento de plazos, definido como el

porcentaje de actividades desarrolladas en su totalidad dentro del tiempo estimado.
e Plazo para completar el proyecto;
El tiempo presupuestado es de 5 meses calendario a partir del 25 de Julio de 2023.
e Presupuesto disponible:
Al interior de la compaiiia no existe un presupuesto disponible para realizar este proyecto.
e Recursos:

Se cuenta con un recurso y es el tiempo utilizado por el profesor Jos¢ Divitt en las

tutorias generales y en las salas especiales por cada proyecto.

Riesgo: Perdidas de clientes durante la realizacion del proyecto por falta de atencion

comercial y /o rotacidon de personal (renuncias).

Normativa y regulacion colombiana

Actualmente la fuerza externa de la compaifiia de empaques flexibles trabaja a
través de un contrato de corretaje, la sala civil de la Corte suprema de justicia sefiala en la
sentencia SC008-2021, que este tipo de contrato estd regulado en los articulos 1340 al
1353 del Codigo del comercio y define este contrato como un contrato en el que una parte
llamada corredora, experta y conocedora del mercado, contrae para con otra, a cambio de
una comision la obligacion de gestionar y propiciar la celebracion de un negocio, sin tener

vinculos de colaboracion, dependencia, mandato o representacion con alguna de ellas.
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Al respecto dentro de esta propuesta se plantea la opcion de cambiar el esquema
de contratacion de corretaje a un contrato directo a término indefinido el cual no tiene
estipulada una fecha de terminacion de la obligacion entre el empleado y el empleador,
cuya duracion no esta determinada por la de la obra o la naturaleza de la labor contratada,
o no se refiera de manera explicita a un trabajo ocasional o transitorio. Puede hacerse por
escrito o de forma verbal y est4 regulado por la Constituciéon de Colombia y el Codigo

Sustantivo del trabajo.

8. Costos

Para la etapa inicial de este proyecto no se tienen estimados costos asociados,
aunque se deben considerar una vez el proyecto sea presentado a la alta gerencia y su

posterior aprobacion. Los valores estan estimados en S.M.L.V. para Colombia

COSTEO

AREA CANTIDAD | VALOR
ACTIVIDAD INVOLUCRADA | HORAS HORA VALOR TOTAL

Sistema Gestion de

Calidad
Actualizar (SGC)/Comercial/R
Procedimientos |[RHH 40| $ 50.999 | $ 2.039.980
Ajustar
descriptores del
cargo Comercia/lRRHH 8| $ 63.749 | $ 509.992
Ajustar contratos [RRHH/Comerical 24| § 63.749 | § 1.529.976
Ajustar
Indicadores de
gestion Comercial/SGC 24| $ 38.250 | $ 918.000
Induccion y/o
Reinduccion Comercia/RRHH 318 63.749 | § 191.247
Crear usuario
CRM Comercial 2|8 82.874 | $ 165.748
Capacitacion
CRM Comercial 16| $ 82.874 | $ 1.325.984
Totales 117 $ 6.680.926

Tabla 21: Elaboracion propia
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9. Conclusiones

Teniendo en cuenta los objetivos planteados al inicio de este proyecto podemos
concluir:

e Al estudiar modelos y teorias de estandarizacion de procesos aplicadas con fuerzas
de ventas externas se identifica que a nivel de Colombia es poco lo que se ha
investigado y propuesto como modelo para estandarizar la fuerza comercial externa,
los estudios encontrados muestran proyectos que estandarizan el proceso comercial
con personal directo.

e Al diagnosticar el proceso comercial a nivel documental se identificd que los
procesos establecidos se encontraban desactualizados, obsoletos o sencillamente no
estd documentada la totalidad de la gestion que se realiza a nivel comercial, razoén
por la cual se realiza actualizacion e inclusion de nuevas actividades dentro de los

diferentes flujogramas.

Con el fin de evaluar la calidad en el servicio y la satisfaccion del cliente con el
servicio prestado por los vendedores externos, se aplicd una encuesta a 10 clientes Pareto,
en donde se hacen evidentes las falencias en la gestion de dichos vendedores, aspectos
como:

- Los clientes encuestados manifiestan que la presentacion que los
vendedores hacen de la compania es deficiente.

- Existe en los clientes la percepcion de desconocimiento técnico de los
vendedores, generando que clientes no estén convencidos de realizar
consultas técnicas relacionadas con el pedido o producto solicitado.

- 60% de los clientes considera que es muy dificil tener comunicacién
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efectiva con el vendedor y no hay seguimiento de los pedidos.

- E1 60 % de los clientes encuestados expresan no tener conocimiento del
estado del pedido, es una prueba de la desinformacion y la falta de atencion
por parte del vendedor, lo que genera un mal servicio y la perdida de
interés del cliente ante nuevos proyectos. Este mismo porcentaje califica el

servicio como malo.

A partir de estos resultados se corroboran las cifras presentadas al inicio de este
proyecto, dejando en evidencia las razones por las cuales se han perdido el 5 % de los

clientes y se ha dejado de facturar alrededor de $2.400.000.000.

Al analizar las brechas y las causas mas relevantes del proceso que no estdn generando
valor se evidencia un factor importante y es el tipo de contrato actual que se tiene con la
fuerza de ventas externa, Contrato de corretaje contrato en el que una parte llamada
corredora, experta y conocedora del mercado, contrae para con otra, a cambio de una
comision la obligacion de gestionar y propiciar la celebracion de un negocio, sin tener
vinculos de colaboracion, dependencia, mandato o representacion con alguna de ellas, estos
ultimos aspectos no permiten que se realice un control y seguimiento efectivo a la fuerza de
ventas, se evidencia de igual manera que no existe en los vendedores externos un sentido de

pertenencia hacia la empresa y hacia el cumplimiento de objetivos comerciales.

Teniendo en cuenta los aspectos mencionados anteriormente se toma la decision de
proponer un cambio en el esquema de contratacion de los vendedores y pasar a un modelo
de contratacion directa que garantiza la prestacion de un servicio de manera personal y al

tener subordinacion permite definir y establecer modelos de evaluacion de desempefio con
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indicadores de gestion que aseguran el control y el seguimiento de los mismos en pro del

cumplimiento de objetivos organizacionales.

Los puntos mencionados anteriormente se tienen como referencia no solo para la
propuesta de la estandarizacion del proceso, sino a la inclusion de los nuevos procesos y
procedimientos al Sistema de gestion Integral y al Sistema de Gestion en SST esto
fomentard la formacion de pensamiento orientado a la mejora continua, en direccion al
alcance de los indicadores planteados por el proceso comercial, aumentando los niveles de

satisfaccion de los clientes.

10. Recomendaciones

De acuerdo a los resultados obtenidos durante el desarrollo de este proyecto se plantean

algunas recomendaciones;

- Ampliar la estandarizacion a otros procesos de la empresa.

- Diagnosticar cada area y de esta manera identificar las brechas y de esta
manera trabajar en mejora continua.

- Promover una cultura a la mejora de los procesos.

- Contar con personal idoneo en el SIG

Generar estrategias de marketing (Pagina Web)
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11. Anexos

11.1 Indicadores

INDICADOR COLOCACION
PROCESO COMERCIAL o Total de colocacion * 100
MU Meta de C . % PROMEDIO TENDENCIA. ESTABLE
SENTIDO POSITIVO
ResPONSABLE [ pelgro | merta | cumpimi |  ewn ]
Gerente Comercial | 70 80 100 [ 120 1
META 100 ENERO | FEBRERO |  MARZO | ABRIL | mMavo [ N0 wuo [ acosto | [ ocrusre | |
TOTAL COLOCAOON | | [ [ | [ | | | [ [ |
META COLOCACON_| B 5
2023
INDICADOR COLOCACION
——META ---- NCIA
2000
10050 I Area del gréfico
o®
w0m [
wm
000 e FESREND MARD AnmL. Mo N JuLo AGEETO. SEFTEMERE ocTusRE NOVISHRE DI I

INDICADOR DE FACTURACION

PROCESO COMERCIAL .
—j PR | Totsl Facturado * 100 I % | - | | I | e
SeNTIDO POSITIVO Meta Facturacion omeo0 NDENCA

RESPOINSABLE Peligro | Alerta [ cumplimi | Exceso
Gerente Comercial 80 100 [ 120
META 100 ENERO | FEBRERO | MARZO | ABRIL | Mavo | Juno | U0 | AGOSTO | SEPTIEMBRE | OCTUBRE | |

INDICADOR DE FACTURACION
— META - TENDENCIA
120,00
100,00
P
wm
0m
20,00
o ENERO EER0 MARZO AL MAYO uNio a0 AGOSTO SEFTIEMEY ocTUBRE NOVIESEHRE DIC S
CLIENTES NUEVOS
PROCESO COMERCIAL .
ron Totsl de clientes nuevos *100 % - 00 o
POSITIVO Totsl Meta ovEDo NomNoA
RESPONSABLE [ peligro [ “Aleta [ cumplimi | exceso
Gerente Comercial | 0 79 100 110
META 100 ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO 1ULI0 AGOSTO__| SEPTIEMBRE | OCTUBRE DICIEMBRE
TOTAL CUENTES
NUEVOS
META a 8 8 a 8 8 8 8 8 8 8 a
=) 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 000 000 0,00 0,00 0,00 0,00
CLIENTES NUEVOS
—META
12000
100,00 ‘
80,00
60,00
40,00
20,00
-
N ENERO FEBRERO SMARZO AnwL MAYO JuN10 auo AGOSTO SR M R OCTUSRE  NOVIEMBRE  DICIEMBRE

91



11.2 Contrato de trabajo

Anexo archivo Word del documento para facilitar su consulta.

11.3 Descriptores del cargo ejecutivo comercial

DESCRIPTOR DE CARGO Versién: m
EJECUTIVO COMERCIAL | Fecheaettams |

IDENTIFICACION

B jefe nmediato es ol Gererfle Comercial
B suplenie de esle cargo s el Gerents Comerdal

No tiene personal 8 cango
DESCRIPCION DEL CARGO Y PERFIL

Educacidn: Técnico, Tecndlogo yio profesional dreas relacionadas con Mercadeo
yo que homalogue experiencia en cargos similares de 2 afics.
Exparenca Minimo de 2 afics en cargos simiares
Formacion: Conodmienios en Sislemas de Geslidon de Calidad, administracion
documenial (sa ¥ con experiencia yfo educacion)
Compelenca: COMPETENCIAS G ICIALES:
Planeacion, Comunicacidn abierta, Oriertacidn & resullado,
Retroalimentacion
COMPETENCIAS ORGANIZACIONALES:
Adaptabiidad, Trabajo en equipo, Actitud hacia ks normas, Compromiso
laboral, Habilidad sodal, Autocontrol.
COMPETENCIAS OPERATIVAS:
Alencion al delalle, Comunicacion escrita, Disciplina, Senlido de urgencia,
Andligis numérico.

FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES

Desarrallar eslralégicaments nuevas cuenlas

Mantaner kas cuentas asignadas y conlrolar su crecimiento

Desarrallar Plan de Visitas para atender al 100% de las cuenias asignadas

Desarrallar actividades de colocaciin que le hagan viable &l cumplimianio de presupuesio
tanto de colocacion como de facluracion

Participar en reunion samanal para acluslizar y hacer seguimiento a cumplimienio de Grdenes
de produccitn

Radicar fisico yo via slecrdnica las Ordenes de Compra con |a asistents comercial
Ingresar lodas los Pedidos al ERP Sistrade y asegurar que sean aprobados por ka gerencia
general

Aspaurar que los procesos de validacion de los clientes se gjecuten de manera rigurosa y en
lo posible dejar evidencia de 1al suceso por esarilo

Realizar Trazabilidad cuando haya lugsr a siluadones con los clienles

Enfregar al drea contable ka informacion perfinents para que el proceso de Facturadion se
ajecule en debida forma

Generar ingreso y conlrol de indicadores de gesidn del &rea

Assaurar que el Recaudo de |a compaiiia ss ejecule a cabalidad & idenlificar los documentos
que & &ea conlable debe cancelar al momento del pago.
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DESCRIPTOR DE CARGO
EJECUTIVO COMERCIAL

Cumglir con los procedmienios del Sstema de Gestion de Caldad
Cualgquier otra iInheronte al cargo

AUTORIDAD
NA

"

INTERRELACION
Toda la Organtzackén

ROLES Y RESPONSABILIDADES ANTE EL 5G-85T

Concoer y toner clara la poliica de Seguridad y Salud en el Trabajo

Procurar ol culdado integral de su salud

Suministrar informacidn dara, completa y voraz sobre su estado do salud

Cumpilr s normas de seguridad ¢ higiene proplas de la empresa.

Partcipar on la provencidn de resgos laborales modanio las actvidades que se roalicen on
la empresa.

nformar las condiciones de nesgo detectadas al jefe iInmedato

Roportar inmedatamenie todo accidente de trabajo o iIncidonte

6
&1
6.2
83
64
8.5

o o»
-

11.4 Seleccion de personal
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Codgo

SELECCION DE PERSONAL

1. OMETIVO

Identificer candidatos idéneos y competenties par desemnpediar los cargos solicitados, 2
través de las diferentes fuentes de rechatamiento, dando camplizrgento a kos Encamicntos
del perfil (competencias), estzblecidos por la esnpeesa y en pro de muestros cientes.

2 ALCANCE

Este procedzmento inicia con la solicitod de ingreso de cargo, pasando por la aplicaciéa y
reparte de las prochas psicotécnicas y técnicas del cargo, hasta la entregn de los
documentos del proceso de seleccitn del candidato seleccionado para firma de contrato,
al sebproceso de contratacin.

3. DEFINICIONES

Competencins

Cargo critico
Reclutamiento.

Perfilar Hojas de vida
Prucbes Psicotéomices.
Publicaciones Virtuales.
Selecciéa

4. CONDICIONES GENERALES

41. POLITICAS

Las personas deben cumplir satisfactonamente el proceso de seleccidn, sin embargo, para
vabidar las competencias dentro del proceso de evaluacidn de los candidatos, se determma
un rango descado del 75% para las Competencias Organizacionales y un 704 para las
demds Competencias.

El Sempo establecido para la presentacidn de terna de candidatos serd entre 3 2 S dias
hibiles, a partir del mgreso de la solicitud de cargo y'o autorizacidn, dependiendo de kos
requisitos del perfil

El responsable de 12 solicitad de mgreso de cargo s guidn informa 2 través de coereo

elecrinico &l sub-Proceso de Seleccidn, quien es el candidato seleccionado.

Los candidatos que participen en ol proceso de seleccidn, se le hace registrar la firma en
el formato Autorizaciém para el Tratamiento de los Datos Personales y

El informe de evaluacséa de los candidatos seleccionados para firmar contrato
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SELECCION DE PERSONAL

se daja como soporie de forma fisica, en la carpeta del colabarador.

Rechir los candidalos cados a entrevista y sa da
inido del proceso de aplicaddn de prusbas.
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- e

Aulonacabn para o
Aplicar y Revisar las prusbas peicolécricas de [Sub-Procsode | Tratamiento de los
gual forma o da &l candidalo la aulorizacidn [Selecc datos Personales
para el tralamienio de los dalos personales, ia
placitn de las condiciones.

Dedidir dcandidalo idéneo para desampediar
&l cargo.

Alilaciones

SELECCION DE PERSONAL

6. DOCUMENTOS DE REFERENCIA

7. CONTROL DE ACTUALIZACIONES
[VersionN"|] = Breve Uescrip
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11.5 Contratacion de personal

CONTRATACION DE PERSONAL

1. OBJETIVO

Realizar la formalizacdn de vinoulacdn al candidalo ssleccionado para la
Empresa, dando cumplimiento a la nomatividad legal vigente aplicable y snpen
de garantizar gue |as personas gue ingresan a ka Empresa estén cubiertas en su
totalidadpor el Sistema Integral de Seguridad Social.

2. ALCANCE

Inicia con la entrega de la solicitud de ingreso y finaliza una vez sea firmado el
corfrato por las partes (lrabajador - empleador) reporie a ndmina.

Aglica para todas las personas contraladas a través de contralo a término
indefinido, por obra o labor

3. DEFINICIONES

- AFP: Sodedades andnimas que Senen por abjelivo administrar un fondo de
pansiones y ctargar a sus afifados las prestaciones que establece la ley.
ARL: Enlidades pdblicas y privadas, normas y procadimientos, destinados a
prevenir, proteger y atender a los trabajadores de los efectos de las
enfermedades y los acddenies que puedan ocurrirles con ocasidn © como

corsacuencia del rabajo que desarrollan.

C.C F: Enfidades Privadas, sin &rimo de lucro, cuya principal funcion es
redistribuir una parte del ingreso de toda la fuerza laboral, entre los
trabsjadores de menores ingreso

Trabajador: Parsona gue realiza un trabajo a cambio de un salario.

EPS: Enlidades responsables de la afiliacidn y registro de los afiliados al
sistema de seguridad social en Colombia su funcidén bésica es organizar y
garaniizar la prestacién del plan obligalorio de salud.

Contrato: Acuerdo de vwaluniades por el cual una persona nabural se obliga a
prestar un sarvicio personal a olra persona, nabural o juridica, bajo Ia
corfinuada depandenda o subordinadcién, a cambio de una remuneracion

4. CONDICIONES GENERALES
El reporie de la Solichud de Ingreso, ka realiza directamenie el Lider yfo Gerente

dal Proceso © persona asignada responsable, en &l momento gque realiza ia
seleccion del candidato el cual debe remilir a Recursos Humanos.

El subproceso de seleccin entrega al subproceso de contratacdn los
documerftios de evaluacitn de candidalos (Hoja de Vida del candidsio
seleccionado, prusbas psicolécnicas calificadas, formalo de autorizacidn para
el ratarmiento de dslos)

El subproceso de Conlralacion solicitard y verificard al candidsto los

documentos requeridos y realiza a lista chegqueo en &l formalo Listado de
documentos




CONTRATACION DE PERSONAL

Dentro ded cumplirmiantio de la normalividad para radicar kas afifacionss oportunamente,

se debe:

o Realizar la afliacion a la ARL un dia anles del ingreso del rabajador

Radicar la afliacion a EPS teniendo en cuanla |a fecha de ingreso del
trabajador.

Realizar |a afiliacion a Caja de Compensacion &l mismo dia de ingreso
del rabajador.

La afilacion a persion se realiza por medio de formulario al fondo que el
rabsjador escoja.

La novedad o acivacion a AFP sa realiza por medio de ia planila de pago.

El subproceso de conlralacién cuenta con dos (3) dias hibiles para &l ingreso
Gl jor apartic de la solicilud de ingreso por parie de los Gerentes yio
Lideres de proceso.

La entrega del camé Corporalivo y de ARL, s& hard de manera inmedisla.

La copia del contrato frmado por el Empleador liens un Sempo de entrega de 15
dias hibiles yse anvia dreclaments al Yabajador por correo alecirdnico.

Si el trabajador no cumple con los requisilos de contratadion, no se realiza la
legadizacion del conlralo.

Los documenios que debe tener fa capela para ingreso de rabajador estin
indicados en &l formaio Listado de documentos y en el mismo orden establecido

en &l formalo.

Con &l fin de minimizar quejas en devolucion de aportes, las solicitludes para
lrasiados de EPS yAFP se deben efectuar los primercs 10 dias calendario del
mes. Se radicaran trasiados cuandoel trabajador lenga 2 meses de antigiedad
en s empresa.

Para proceder con los trasiados de EPS sa deben adjuritar los siguientes
documentos:

o Carta o correo slecirénico, solicilando el lrasiado de EPS.
e Siiene beneficiarios en la EPS, debe adjuntar copia de los
documenios de losbeneficiarios.

Para o traslado de AFP, el lrabajador debe adjuntar.

e Carta o comeo elecirdnico, solicilando el lrasiado de AFP.
o Copia de ka chdula ampliada al 150% legible
o Certiicacion del fondo anterior, para verificar cuéinlo tiempo ha estado
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afiliado; para pasarse de fondo privado a Colpensionss

CONTRATACION DE PERSONAL mm

afiliado 5 &fios y 1 dia, igual quepara salirse de Colpensiones.
Formulario frmado &l onginal con huslla, & es para Colpensiones.
Si es para fondo privado, solo con la carta de solicilud sin formulario.

Certificado de doble asesoria por parte de Colpersionas y fondo de persidn
privado.

Documentos del proceso de contratacion

Dalos Generales

Salicitud de conlralacidn

Contrato Srmado por empleado y empleador
Clusulas y anexos

Afliacion a la EPS

Afliacion a la CCF

Alliacion a la ARL

Nota: Es responsabilidad de los jefes inmedislos y procescs entregar al
subproceso de conlratacion los documentos que lengan del Trabajador para ser
archivados en la carpela y tenerios a la disposiciin cuando se requieran.

5. DESARROLLO

5.1 CONTRATACION DE PERSONAL

Conlratacidn

olificar al candidalo seleccionado, la fecha de su
rgreso, soliclando los documentos establecdos
an Listado de Documentos de Seleccion

r o8 documenios fsicos de &a evaluacidn
del candidalo enlregados por el subproceso de

99



aAcyerdo al Listado de Documerntios.

Nota: El certiicado y & conceplo de examen
médico ocupacional de ingreso, o enltrega el
subproceso de SG-SST. Enviado por correo

emm y enlrega'ta al nuevo emokmdo jnto
con los anexos (Descripcion de car
ndicadores). Realizar afifacion a las difecenhss
enfidades.

Notal ; Cuando el contrato ya s encuanire firmas
por las dos partes, se remile copia del contrato al
comreo slecrinico del irabajador.

Nota2: & afifacion a la ARL debe regisirarse en
anlaldomm un dia arles del ingreso a aborar.

Afliacionss radicadas
Caoniralo de trabajo
Anexos al contrato de rabsy

5. DOCUMENTOS DE REFERENCIA

11.6 Induccion y reinduccion

Conlratacidn

2 para
iralamientio de
dlos personsles

Carpeta Hoja de
Vida del
Trabagador /
Solicilud de
Ingreso
Listado de

ARL. AFP. EPS

Carpeta Hoja de
Vida del
Trabajador
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INDUCCION Y REINDUCCION

1. OBJETIVO

Sodalzar a informacon general dol Empleador y fransionr of conocimienio estratdgioo, con
ol chjetvo de suminisirar las heramiontas necesarias que faciien la adaptackén a
ouliura, los procescs y ol desamolio de s fundlones con sus responsablidodes.

2. ALCANCE

Incla desde of reporte de ingreso del colaborador, pasando por la realzacidn dela Induccidn
hasta la reinduccién por coda oo en vigenda.

Aglca a lodos los empieados con contrato drecto a téeming Indefinkdo, cbra o labor o
prestacion de servicos.

3. DEFINICIONES

Facltador.
Colabomador.
Inducckdn.

Elapas de Induccidn.
Cutiura Organizacional
PO s

Romiirse ol SGI-P1-F04 Glosario de Términca

4. CONDICIONES GENERALES

41. INDUCCION

La emprosa desamola i induccdn Organzacional, dentro de ks dnco (5) primercs dias
héblies siguentes a la frma del contrato, que se realza de manera virtual, duranie ka jomada
laboral de los trabajadores 0 on of desarrolio de la prestackin dol servico de los proveodores
para la operackin, previo al inicko de sus labores © acthvidades.

£l Proceso de contratackin realiza el reporie de ingreso y varfica si ol colaborador
o3 nuovo 0 sl ya ha trabajado en la empresa.

El Proceso de Gestdn Inlegral, es el responsable de genorar of acoeso al
colaborador de la documentackin normalzada, tonlendo presente of perfl del cargo
para dcho acceso.

Cuando se trale de un rabaador nuovo, so roalza la vinoulackin y of acceso a la
Inducckdn Viral

Cuando se trale de un trabajador que haya laborado en pericdos anteriones on la
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INDUCCION Y REINDUCCION mm

ompresa, o referenciamos como un reintegro NUeVS; on aste caso sdio se apiica

nduocon S ka persona durd mds de sois meses fuom de la empresa.

Se genera corificaco de aprcbacidn de & Induccdn, una vez o colaborador wo
proveedores para la operackdn hayan revisado y aprobado of csamen.

Nota: Sl ol colaborador wWo prestador de servicko on su pemer inlento, no aprueba ol examen
tondrd que presemanio nuevamenio hasta obtener of puntaje necesano, asl so garanttza ol
fortalecimento del conocimiento del maduio de Induocion

B §der de proceso yio jefe inmediato os ol responsable de la Inducddn ol camgo y sus
funciones, se enfrega diormato Acta Induccidn al cargo, el cual debe diligendlarse en s
primeros5 cias de Ingreso del colaborador a la empresa y se debe entrogar kos respectves
sopories para archivar en la carpeta del colaborador,

Nota: Apiica para %odos ks cargos, os responsabiicad del lider de proceso wo jofe
Inmediato acompaniar o garantizar of entrenamienio ol camo

42. REINDUCCION

La Re-nduccién se lleva a cabo segon la necesidad manifesia de los drectivos de a
Emprosa, del diente y'o de os lideres de procescs; so reallza como minkmo una vez alab
para lodos los colaboradores activos.

Se reallza de forma virtual wo presencial con las hemamientas definicas por Emprosa,

1. DESARROLLO
5.1.

Notfhicar of ingreso del colaborador wo prestador
deol servicio via comeo alectronico

N ol mm
LR
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Suministrr  Cronograma do et para los
cargos administratves o los

cargos que lengan relackin drecta con os
prooescs especiicos

Programar @ Inducckén y dar s Instrucciones
pertinentes al nuevo colaborador y PPO” s bam
acceder al modulo de Inducckin.

Reallzar la Inducckdn vinual.

Notx: Al firalzar 2 navegaciin por ol médulo
dobe cfectuar la evakackin.

Consuttar la platalorma pama delerminar sl el
proceso ya fue culminado y emviar los certfcados
como soportes. Comsolidar  formalos  de
assionca (fsica o por formuarico DRIVE) vy
cronograma on la Manz

Analzar los resulados

Notx: En caso de que & poersora no haya
oblenido ol minkmo en la calficacdn (B0%), se le
refroaimenta, agiicando los aspecios con
Salenclas y soliotandole que desarrolle de nuevo

g de iInduccdn

Todos ks sopories se debom entrogar a
Cortratacin, para ser archivados en la carpela
Orive def Colaborador

Inducckdn

Modulo de

Induccdn
Humanaos / { Comeo
Proceso electronoo
comercial

Certtfcado do
Induccdn
Acta deo
nduocon al
cango
Cronograma
de Inducckin

103



INDUCCION Y REINDUCCION

5.1 REJINDUCCION

Humanos SGI | Corscldado de
Prooesc Actividodes de
Comercial Capaditacon y
Enrenamienio

Plancar las actidades a desarroliar a la luz deo
as necesidades dol emploador, del procesa
adomds dednendo que soa de forma presencal
o virtual

nformar via comeo clectronico U otro modko
masivo a los particpanios en la jormada de
Relnducckdn, especiicande fecha, lugar y
norarko Wo envid de comeo elecirénioo on caso
de sor vinal

Notx Es resporsabldad de los Geromies,

Uderes y Coordnadores que longan personal @

cargo, remitr & inscripodn de su equipo de

rabao, on las fechas que designe la

Comporactn con la fnalidod de roalar

gondamienio a la acthvicad

Desamolar s tomas conlompiados on Corscldaco de
plancacin, sogin ka metcdologia definida| Rocursos Acthvicades do
presencial, ywo Virkal Humanos Capactackin y
Nota: Tomar la asisioncia de los colaboradores. | Proceso Emroramionio
En caso de programackin virtual registrar on la

Corscldaco de
Actividades de
Consolidar informacion en la Matriz Capaditacon y
Enmreramienio

Los sopories so doben roposar en medio
magndéico, como soporie do evidenci.

INDUCCION Y REINDUCCION

1. DOCUMENTOS DE REFERENCIA

| Co#go | ~=~==Z00 @ 0 Thde 0000 |
—  [Cownmarassn |
[ | Cronograma de inducckin

 [Amdndcobeag |
 [CowudAmmndesCepeiaen |
. |PawformaOntie 0000000000000 |

2. CONTROL DE ACTUALIZACIONES
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