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Resumen

La herramienta MMGO es una matriz que ayuda a medir el estado actual de la gestion en
las organizaciones. Basamos la realizacion de este trabajo en la aplicacion de esta matriz a la
empresa FF soluciones S.A.

Se elaboro este informe en el que se evalu6, analizd y se buscé soluciones reales a los
posibles problemas existentes en la empresa FF Soluciones S.A.

FF Soluciones S.A. es una empresa nacional con mas de 40 afios en el mercado, ubicada
en el rango de las mi pymes y dedicada a la distribucion, mercadeo y mejora de articulos para
ferreteria y construccion, es una empresa familiar liderada desde su fundacion por el sefior Hugo
Forero, quien empiricamente fue el artifice de su crecimiento y su actual posicionamiento en el
sector.

La aplicacion de la matriz para la medicidn de sus procesos se hace con el fin de
identificar en que estadio se encuentra la empresa y seleccionar los procesos o actividades que
necesitan revision en su funcionamiento y gestion. También se hace con el objetivo de guiar y
ofrecer a la empresa una vision externa y académica sobre sus procesos y actividades, y a su vez
ofrecer posibles soluciones creibles y aplicables a la realidad de la empresa.

Una vez aplicada la matriz en los 15 componentes en que esta basada, dio como resultado
que FF soluciones S.A. se encuentra ubicada en el estadio 3, lo que revela que la empresa tiene
procesos definidos pero que no alcanzan a reflejar los resultados esperados. Los procesos
escogidos para trabajar segun su calificacion y ubicacién en la matriz fueron: Direccionamiento
estratégico, gestion de mercadeo, logistica, gestion humana y cultura organizacional. Estos items

fueron elegidos por los autores ya que se cree que al mejorar sustancialmente el desarrollo de



estas actividades se podra llegar a un avance y modernizacién de la gestion en la empresa,
logrando que la organizacion ascienda al estadio 4 en la matriz, una vez ejecutado el plan de
intervencién propuesto.

Continuando con el desarrollo del trabajo y utilizando y aplicando otras herramientas de
evaluacion en la empresa, como lo son las teorias académicas existentes, teorias tales como las 5
fuerzas de Porter, la cadena de valor, el just in time y la matriz FODA, se logra disefiar una serie
de propuestas y un plan de mejoramiento que trabaje directamente en los cinco procesos
seleccionados para atacar. Propuestas que estan pensadas en el mejoramiento continuo de los
procesos y de la gestion en FF Soluciones, y que a su vez logren con eficiencia y eficacia una
mejor calidad de trabajo, un mejor clima en la empresa, un excelente flujo en las operaciones y
que se vean reflejadas positivamente en las cifras e incremente la utilidad y el patrimonio de la
compaiiia.

Para poder ejecutar el plan de intervencidn se realizé una evaluacion financiera que
mostrd cuan real y posible era la implementacion de este y que beneficios tendria para la
empresa, como afectaria las ventas y las utilidades, como seria el retorno de la inversion y en qué
tiempo estimado, mostrando un resultado positivo para la propuesta.

Finalmente se entrega un cronograma de intervencion de la propuesta en la empresa con
un tiempo estimado de afio y medio y se dan a conocer las conclusiones, los beneficios y la

finalidad que se tenia en la realizacion de este trabajo.
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Introduccién

La matriz MMGO (Modelo de la modernizacién para la gestion de organizaciones) es una
herramienta creada por la Universidad EAN enfocada a descubrir los aspectos que deben mejorar
las empresas en su proceso continuo de operaciones y de gestién empresarial. Esta matriz fue
aplicada a la empresa FF soluciones S.A. para poder dar un diagnostico real de la empresa en
cuanto a sus procesos y es en lo que se basa este informe.

La empresa fue fundada en 1971 y se dedicada principalmente a la distribucion de
articulos de ferreteria y construccion.

El sector ferretero representa un importante rubro en la economia del pais, es un mercado
muy competido y por esta razon es importante que las empresas pertenecientes a este sector
evolucionen en sus procesos, cambien al mismo ritmo que el mercado lo hace e innoven dia a dia
con productos y servicios diferentes.

La matriz MMGO muestra la realidad de la empresa, los aspectos a mejorar y es el
comienzo para proponer estrategias que ayuden a mejorar los aspectos menos favorecidos en la
evaluacion.

El desarrollo del informe se hizo mediante la realizacion de un trabajo de campo donde se
involucraron visitas a la empresa, entrevistas con los directivos y empleados, revision de los
procesos Y la aplicacion de la matriz a cada una de las areas y departamentos de la empresa.

Aplicada la matriz, recopilada y analizada la informacién que arrojo el trabajo, se
escogieron los items mas representativos en los que la empresa tenia una calificacion baja, de alli

se partié a buscar teorias y métodos que ayuden a la mejora de los procesos, y basados en estos
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se lograron sugerir las propuestas de cambio organizacional que se exponen a lo largo del
trabajo.

También se buscd la viabilidad de las estrategias haciendo el respectivo analisis
financiero e identificando el beneficio econémico que traeré para la organizacion aplicar el plan
de intervencion propuesto. Se estudio el tiempo necesario para que se dé un buen resultado al
implementar las estrategias en la empresa elaborando un cronograma de actividades.

Con esto se pretende dar a FF soluciones una guia y unas sugerencias que le puedan

ayudar en la consecucidn de sus objetivos y en la modernizacion de sus operaciones.
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1 Problemética

1.1 Identificacion del problema

En FF Soluciones S.A. se van a buscar estrategias y un direccionamiento que logren un
6ptimo desarrollo de sus procesos, los cuales se ejecutan actualmente pero de forma sistematica
sin un control riguroso y una evaluacion posterior que genere nueva toma de decisiones que
arreglen o cambien los procesos y generen su mejora o la eliminacion de las fallas.

En el anélisis elaborado al implementar la matriz MMGO en la empresa encontramos
procesos que marchan bien actualmente pero que no logran alcanzar los objetivos fundamentales,
de los cuales surgen interrogantes y problemas a solucionar en las actividades diarias de la
empresa.

¢Que soluciones se pueden encontrar para lograr la mejora de procesos en las areas
detectadas como débiles (Direccionamiento estratégico, Gestion de mercadeo, cultura
organizacional, gestion humana y logistica), siguiendo un direccionamiento estratégico que
interrelacione las areas y formen una sinergia que aumente la productividad y la efectividad de la
empresa?

¢Como lograr que el proceso de logistica no genere retrasos en el alistamiento y entrega
de pedidos, generando molestias a los clientes y desgastando la reputacion de la empresa?

Por ser una empresa familiar, no hay una clara definicion del gobierno corporativo que
contribuya a las estrategias de la empresa, generando que la toma de decisiones no se realice por

consenso siempre.
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¢Como mejorar el clima laboral y la pertenencia de los empleados con la empresa y como

lograr concientizar una cultura organizacional?

1.2 Situacion esperada

Se espera que una vez implementado el plan de mejoramiento expuesto a continuacion, la
empresa logre definir y mejorar los procesos en las areas trabajadas, (Direccionamiento
estratégico, Gestion de mercadeo, cultura organizacional, gestion humana y logistica).

Realizada la intervencion, la compafiia estara en capacidad de definir politicas que
ayuden a que las tareas se realicen con mayor eficiencia y eficacia, tendra una estrategia
comercial que la hara profundizar en el mercado e incrementar las ventas, el proceso de logistica
en solicitud y entrega de pedidos, fluird y seran minimos los retrasos en las entregas, el
inventario estara actualizado en tiempo real, habra un mejor clima laboral y los empleados
sentirdn apropiamiento por sus labores y pertenecia por la empresa, La meta es lograr una mejora

en los procesos de un 10%.

2  Obijetivos

2.1 Obijetivo general

Plan de intervencién y mejoramiento para las siguientes areas de la compafiia:
direccionamiento estratégico, gestion de mercadeo, logistica, gestion humana, cultura

organizacional.
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2.2 Objetivos especificos

e Plantear un plan de intervencion para el direccionamiento estratégico.

e Proponer un plan de intervencion para gestién de mercadeo.

e Establecer soluciones en la logistica de la compafiia para mejorar y evitar retrasos en
la entrega de pedidos a los clientes.

e Establecer estrategias para apoyar el desarrollo de las competencias del recurso
humano.

e Plantear propuestas que desarrollen una mejor cultura organizacional.

3 Marco de referencia

3.1 Informacion de la empresa

Figura 1. FF Soluciones S.A.

Fuente: www.ffsoluciones.com.
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FF Soluciones S.A. antes Ferreteria Forero S.A. es una empresa de capital colombiano
legalmente constituida en el pais, que tiene gracias a su capacidad gerencial y al talento humano
de sus colaboradores, un gran reconocimiento por parte de sus clientes y proveedores en el sector
de la construccion, infraestructura y de las entidades de Caréacter municipal y gubernamental.

Su modelo de gestion se focaliza de manera permanente en identificar, crear y atender las
necesidades de sus clientes, asi como de prestarle el servicio de soluciones sostenibles con bases
en procesos integrados, seguros y eficaces que garantizan el crecimiento rentable de su gestion,
la de sus accionistas y colaboradores como personas socialmente responsables.

FF Soluciones S.A.se dedica a la representacion y comercializacion de bienes y servicios,
de buena calidad, buscando la satisfaccion de sus clientes, proveedores colaboradores y el
mejoramiento continuo de sus procesos; manteniendo el liderazgo con fundamentos en sus
politicas de atencion personalizada y servicio posventa.

FF Soluciones S.A. Fortalece su liderazgo en la comercializacidn de bienes y servicios,
encaminados a responder a las necesidades gubernamentales y privadas, proporcionando todo
tipo de soluciones integrales, de manera que contribuyamos al servicio y desarrollo de nuestro
pais

La empresa brinda a sus clientes soluciones para edificaciones o para infraestructura de
construccion contando en su portafolio con productos como:

e Tuberias y accesorios en PVC Pavco

e Presion, sanitario, ventilacion, eléctrico

e Tuberias y accesorios galvanizados

e Tuberia y accesorios cobre

e Pinturay revestimientos
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e Criferias

e Valvulas, registros, cheques

e Cemento

e Medidores de agua para Bogota y a nivel nacional.
e Canales y bajantes

e Instrumentacion

Soluciones para infraestructura, Tuberia y accesorio para acueductos, alcantarillados,
union mecanica, biaxial, novafort, novacol.
Geotextiles: bolsacretos, agromantas, geomallas.

Accesorios en HD valvulas uniones tees, codos, bridas, uniones, compuertas.
(Fuente: www.ffsoluciones.com)

3.2 Principios de la compaiiia.

Enfoque al cliente: Trabajamos de manera permanente para identificar las necesidades
de nuestros clientes y brindarle una solucion inmediata y sostenible con base en procesos
integrados seguros Y eficaces.

Compromiso de calidad: Nos enfocamos en brindarles a los clientes los mejores
servicios garantizando asi una excelente calidad de nuestros productos.

Generacion de Valor: Somos una empresa privada, y como tal tenemos la
obligacidén de generar valor para beneficio de los clientes, el personal y los accionistas. Por
lo tanto, trabajando en equipo, somos innovadores y productivos, y al aprovechar

oportunidades maximizamos los resultados. (Fuente: www.ffsoluciones.com)
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3.3 Linea de Negocios

Figura 2. Lineas de negocio

Fuente: Elaboracion propia

Figura 3. Tuberias y accesorios

Materiales eléctricos
’ *Tuberia conduit, ducto telefonico y eléctrico
* Tuberia reparaducto

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 4. Canales

Soluciones en vivienda

* Canales y bajantes
* Tuberia agua potable, sanitaria y de aguas lluvias

Fuente: Elaboracién propia.
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Figura 5. Uniones
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Soluciones en infraestructura

e Tuberia en polietileno de alta densidad
Tuberia unidn platino, altas acometidas, domiciliarias pf +
uad

Uniones multiusos alfa

Tuberia alcantarillado novafort

Tuberia alcantarillado novaloc

Cajas y camaras de inspeccidn novacam
Conduccidn de gas

Tuberia Biaxial

Valvulas

Accesorios en Hierro Ductil

* Tees, codos, reducciones

Fuente: Elaboracion propia.

3.2.1 Medicion en fluidos y su instrumentacion

Figura 6. Medidores volumétricos

MEDIDORES VOLUMETRICOS
CAM3 CAM3P

MERLCO RATED
v Cr )
pro= - Qase
- —— - - -
— -~
» cuanc
w R w
— -
. v
.

Fuente: Elaboracién propia.

Figura 7. Medidores de velocidad control-agua

MEDIDORES DE VEDCIDAD CONTROLAGUA

CAMACT CAMACTP
N RASTIED N SRR

Fuente: Elaboracién propia.
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Materiales de construccion

Materiales Agregados y pétreos
e Impermeabilizacion

e Cerraduras y candados

e Herramientas

e Maderas

e Griferias y accesorios

e Materiales para aplicacién de pintura y arreglo de superficies

e Pinturas

e Pisos y recubrimientos ceramicos

e Porcelanas sanitarias
e Tanques plasticos

e Tejas en fibrocemento
e Aceros

e Cementos

e Seguridad Industrial

Geosintéticos
e Geotextiles Tejidos y No Tejidos
e GeodrenPlanar y Vial

e Geomembranas

e Mantos Temporales y Permanentes

e Geomalla

26
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3.2.4 Bancos para calibracion de medidores.

Bancos Fijos

e Sencillo

e Automatico eléctrico

e Automatico Neumatico
Bancos Portatiles

e Pequefio

e Ultrasénico

Patrones y Accesorios
e Pipetas
e Probetas
e Matraz
e Balones

e MTZ

Software

e Software

27
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3.2.5 Equipos para tratamiento y calidad de agua

3.2.5.1 Plantas para tratamiento de aguas
Tratamiento de agua residual
e Rural

e Municipal

Purificacion de agua
e Portétil
e Rural

e Municipal

3.2.5.2 Instrumentacién para laboratorio
Para mesa
e PH
e Turbidez
e Color
e Cloro
e Oftros
En linea
e PH
e Turbidez
e Color

e Cloro

28
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e Orp
e Otros

Portétil

e PH
e Turbidez
e Color

e Cloro

Insumos

e Solido

e Liquido

o Gas
Implementos de seguridad

e Implementos de seguridad
Medicion de caudal

e Canaletas y vertederos

Equipos para la detencion de fugas.

*Geodfonos

*Trazadores de tuberia

[ ocalizadores

*Analizador de cloro

29
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*Oddémetro

*Otros

3.2.7 Construccion de vivienda e infraestructura
e Construccion de Interés Social (VIS)

e Construccion de Infraestructura ( fuente FF Soluciones)

3.3 Organigrama

Figura 8. Organigrama

neE
Junta Directiva 'P @ﬁ 80&;
B

organizacional de FF

Soluciones S. A.
Servicio y asesoria Coordinacion de
al cliente calidad

Direccion Adm.y Direccion Contable Direccién

Licitaciones

Asistentes A
Administrativos Auxiliar sesores Asesores
Contable Comerciales Comerciales

Jefatura Jefaturade Jefaturade Administracion
de Cartera Compras Bodega del sistema

Financiera yde RR HH Comercial

Conduccion Auxiliares

Fuente: FF soluciones S.A..
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3.4 Andlisis del sector

Actualmente la empresa FF Soluciones S.A. desarrolla su actividad comercial en el sector
ferretero ya que sus principales productos y servicios estan enfocados a satisfacer y a suplir las
necesidades de clientes como constructoras, depdsitos, proyectos de construccion, de acueducto,
estatales y municipales y diferentes tipos de obras civiles que necesiten material para
construccién y mamposteria, entre sus productos mas destacados se encuentra la distribucién de
tubos de diferentes materiales y tamafios, codos ,uniones, geosintéticos, banco para calibracién
de medidores, equipo para tratamiento y calidad de agua, equipos para detencidn de fugas y
tuberias , construccion de vivienda e infraestructura.

Fisicamente la empresa se encuentra ubicada en la ciudad de Bogota en el barrio
paloguemao, sector ferretero por excelencia, el cual presenta una gran una oferta de
establecimientos y empresas dedicadas a la venta y distribucidn de articulos para ferreteria.

No obstante la empresa no se limita a atender los clientes que acuden a este sector de la
ciudad, si no que la empresa es reconocida nacionalmente ya que en su nivel de progreso y
crecimiento ha llegado a otras lineas de mercado por fuera de la ciudad gracias al desempefio del
area comercial y a la gestion del gerente el sefior Hugo Forero, permitiendo asi la atencion de
clientes en todo el pais, también se ha preocupado por ser candidato en varias licitaciones en el
sector publico basadas en construccion de las cuales se ha hecho merecedora a muchos contratos
con el estado los cuales la han impulsado y la han hecho crecer. Tanto asi que en el afio 2010
alcanzo un total en ventas de $28 mil millones de pesos.

La empresa cuenta con bastante competencia en el sector. Muchas de las empresas que

iniciaron hace 40 afios a la par con FF soluciones actualmente no existen ya que no lograron



Modelo de modernizacién para la gestion de organizaciones “MMGQO” FF Soluciones S.A
32

sobrellevar y adecuarse a los cambios que traia el sector y la economia en el transcurso del
tiempo. Hugo forero indica que dentro de la competencia mas representativa que tiene FF
soluciones se encuentra las siguientes empresas: La mina Ltda., Ferreteria Reina, G y J ferreteria,
Nacional de ferreteria NAFER, Homecenter, Ferreteria RHINO y fabricantes directos como
Pavco y Eternit.

La empresa también incursiona en la fabricacién y comercializacion de medidores de
agua donde es lider y cuenta con su marca propia llamada “Controlagua” la cual tiene una gran
variedad de medidores para el hogar, empresas, acueductos y proyectos que manejen liquidos y

deban ser controlados a los cuales se les implementa tecnologia avanzada.

3.5 Panorama del sector ferretero para el 2012
Desde el 2010 el sector ferretero ha trabajado de manera sostenida por recuperarse del
coletazo que sufrio por la crisis mobiliaria. Para el 2012, lideres, entidades y empresarios del
sector proveen un crecimiento entre el 10% y el 15%, que funcionara para proporcionarle
estabilidad al gremio.
Asi se proyecta el sector para el 2012:
e A nivel nacional se fortalecera jalonado principalmente por sectores tradicionales
como el de la construccidn, petroleo, industria y exportacion.
e Continuaran desapareciendo las ferreterias que no se hayan preparado para los
cambios que traen consigo los tratados de libre comercio internacionales.
e Creceran las importaciones, principalmente de paises de oriente, con la participacion

de ferreteros mayoristas en ruedas de negocio internacionales.
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e Aumentara el consumo de aceros en las ferreterias distribuidoras a raiz de los
proyectos urbanos y de vivienda. También, incrementara la comercializacion de
productos relacionados con la construccion y remodelacion a raiz de la inversion en
vivienda.

e Aumentaran las iniciativas de asociacion y agremiacion por parte de los ferreteros en
el pais, al tiempo que se fortalecen las ya creadas.

e Se prevé el crecimiento del sector del acero entre un 12% y 14%, que jalonar el
sector ferretero por la llegada al pais de nuevos industriales, segin Asoferco.

e Habran mas posibilidades de participacion de los empresarios del sector en ferias,
ruedas de negocio, muestras comerciales, nacionales e internacionales; por el
creciente interés de entidades del sector y empresas de promocion empresarial en
apoyar a los ferreteros.

e La capacitacion de los empresarios del sector es fundamental para enfrentar nuevos
retos y lograr certificaciones que evidencien la calidad de sus procesos.

e Las nuevas empresas que llegan al pais buscaran canales de comercializacion legales
para lograr representantes de marca.

e Segun lo que suceda a nivel internacional con la crisis que se avecina, los empresarios
del sector deberan prepararse para estar mas alineados con la economia nacional y
surgir a partir de las acciones que se tomen desde el gobierno.

(www.fierros.com.co)
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3.6 Competidores
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Figura 9. Competidores

CR 7 198 07
Bogota, Bogota
Colombia

NACIONAL DE FERRETERIAS - NAFER

CL 3221-36
Cartagena, Cartagena
Colombia
HOMECENTER
Cr68 D80 70
Bogota, Bogota
HOMECENTER Colombia
HOMECENTER
5 NA SA

Cr25N 13 -22
Bogota, Bogota
Colombia

FERRETERIA REINA SA

Fuente: Elaboracion propia.

3.7 Proveedores

S Y J FERRETERIAS

G & J FERRETERIAS

N g ERS—— = N —
— . s AvCIE8# 72a-51

Bogota, Bogota
Colombia

MADECENTRO LTDA

Figura 10. Proveedores

GRICOL

PAVCO S.A

Fuente: FF Soluciones S.A.
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proveedores

AJOVER SA
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4  Marco Teodrico

Para la realizacion del trabajo se hace necesario implementar teorias y planteamientos
sobre los puntos en los que vamos a trabajar, en el gran universo de autores y teorias

administrativas y de gestién tomamos las siguientes.

4.1 Direccionamiento estratégico

El concepto de estrategia deriva del campo militar y viene de la palabra griega “strategos”
cuyo significado es “jefe de un ejército”, lo que equivale a hablar de “comandante” en la
jerarquia militar, (Cleary, 2003) y corresponde denominar asi a quien esté a cargo de un grupo de
personas a las cuales dirige, debidamente entrenadas para lograr objetivos especificos. Este
concepto se aplica en la Administracion Estratégica cuando se refiere a organizaciones
empresariales, en el sentido de adaptar conjuntamente recursos y capacidades de ellas a un
entorno permanentemente variable, en el cual se desempefia dicha organizacion. (Andrews, K.
1977).

Respecto de los primeros autores en acufiar el concepto de Estrategia, uno de los mas
importantes es Peter Drucker, quien hace ver que el término Estrategia esta referido a un proceso
que comprende al espacio que debe cubrir una organizacion, desde el negocio en que en el
presente estd y en el que deberia estar, segun la planificacion realizada para un determinado

periodo de tiempo futuro, (Drucker, P., 1980).
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También debe reconocerse a dos autores como clésicos en el desarrollo del concepto de
estrategia, quienes centran la atencion en el conjunto de objetivos, metas, planes y politicas que
una empresa debe implantar, para conseguir dichos propdésitos en un plazo de tiempo, Andrews,
K. 1965 y por otra parte, fijan la atencion en aspectos centrales del negocio en que acttia una
empresa, Ansoff, I. 1965, identificando areas de producto-mercado, y en las ventajas
competitivas que la empresa tiene en cada ambito de las industrias en que ésta participa. Otro
autor, que también puede ser considerado como clésico en temas de Estrategia Empresarial,

Chandler, A. 1962, hace un importante aporte al desarrollo del concepto cuando, a través
de sus investigaciones académicas, concluye que el rol principal de la estrategia de una empresa
esta ligado indeleblemente a la estructura de una organizacion, concluyendo en ultimo término,
que la estructura debe estar en linea y seguir a la Estrategia que una organizacion ha definido.
Esta materia se transformo luego en un tema central, tanto en el proceso de formulacion como en

el de implementacion de la Estrategia de una empresa.

4.1.1 El Diamante de Porter

El aporte de M. Porter ha sido sustantivo dentro de la disciplina de la Administracion
Estratégica y son varios los conceptos y modelos importantes de los cuales es autor, éstos han
permitido contar no sélo con nuevas teorias en el proceso de Direccion Estratégica, sino también
con herramientas y técnicas aplicables en el estudio de la definicion y formulacion de la
estrategia, dadas determinadas circunstancias que enfrenta una organizacion. Otro importante
aporte de este autor lo constituye el concepto de Ventaja Competitiva (Porter, M. 1990) que se ha

transformado en un tema absolutamente imprescindible en cualquier andlisis sobre Estrategia
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Empresarial. Asi, al momento de ver las diferentes opciones que se consideran, al estudiar y
planificar la instauracion de una Estrategia, se debe empezar por identificar las verdaderas
Ventajas Competitivas en que se sustentara la Estrategia con la cual competira una empresa.

Junto a lo anterior y relacionado con ello, debe citarse otro aporte de gran importancia en
el andlisis estratégico de una situacion de negocios, como es el concepto de “Cadena de Valor®,
técnica que posibilita la realizacion de un analisis consistente en la identificacion y
desagregacion de las diferentes actividades y procesos en que se divide la operacion de una
empresa, instaurandose los términos de operaciones de logistica por una parte y por otra, las
operaciones en que es posible desagregar las actividades relativas a un proceso productivo
propiamente tal de la elaboracion de un producto o servicio, y a las actividades ligadas
directamente a la distribucion y servicios adicionales a los clientes, en Gltimo término.

Hoy esta materia recibe mucha atencion, constituyéndose en un modelo para estudiar las
diferentes formas en que la empresa puede introducir modificaciones en sus multiples
actividades, con el objetivo de descubrir las nuevas formas posibles de agregar valor a su
produccidn y de paso construir sobre esta base, sélidas ventajas competitivas sustentables en el
tiempo, permitiéndole a la empresa competir con mayor éxito en su mercado objetivo.

Este autor ha propuesto también un modelo importante para la Administracion
Estratégica y que debe destacarse. Es el modelo de ”Las Fuerzas Competitivas”, que se
constituyen en una manera didactica de entender y comprender, como en un sector industrial
determinado operan fuerzas competitivas diferenciadas las cuales cumplen un rol definido,
siendo necesario considerar la forma de examinarlas exhaustivamente, a la hora de estudiar las

diferentes decisiones respecto de las opciones estratégicas de una organizacion, permitiendo de
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esta manera identificar los diferentes flancos que deben estar bajo control y asi tener
posibilidades de implantar una Estrategia de éxito.

No tomar en cuenta algin elemento de estas fuerzas, se constituiria en una omision
insalvable, que por este solo hecho puede hacer inviable la aplicacion de una Estrategia. A pesar
de la importancia de este concepto, han existido reparos referidos a que no en todos los sectores
industriales se pueden identificar aquellas fuerzas, sustituyéndose éstas por otros factores,

propios de sectores de diferentes naturalezas,

Figura 11. Diamante de Porter

Amenaza de
los nuevos
competidores

J

Poder de

2z Poder de
"BMI::W“ de negociacion
provesdares de los clientes

Amenaza de
productos y
servicios
sustitutivos

Fuente: Administracion estratégica: evolucién y .../Saavedra J

e Concentracion de compradores respecto a la concentracion de compafiias.

e Grado de dependencia de los canales de distribucién.

e Posibilidad de negociacion, especialmente en industrias con muchos costes fijos.
e Volumen comprador.

e Costes o facilidades del cliente de cambiar de empresa.

¢ Disponibilidad de informacion para el comprador.

e Capacidad de integrarse hacia atréas.


http://es.wikipedia.org/wiki/Distribuci%C3%B3n
http://es.wikipedia.org/wiki/Cliente

e Existencia de productos sustitutos.

e Sensibilidad del comprador al precio.
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e Ventaja diferencial (exclusividad) del producto.
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e Analisis RFM del cliente (Compra Recientemente, Frecuentemente, Margen de

Ingresos que deja).

4.1.2 Matriz FODA

¢ Qué significa FODA?
Fortalezas
Oportunidades
Debilidades

Amenazas

(Saavedra, 2012)

Es un ejercicio que se recomienda lleven a cabo todas las organizaciones ya que nos

ncrior deogniacn WY

ayuda a saber en qué estado se encuentra y que factores externos la afectan.

Figura 12. Matriz FODA

Fortalezas Oportunidades
//""\ ‘/./"‘\
&) (!
\ 4
(aumentar) (aprovechar)
Debilidades Amenazas

Ik idisminuiri )

X

) ineutralizarl P

Fuente: Tomado de: http://uproadmon.blogspot.com/

Permite resolver dos preguntas: ;qué tenemos? ;En dénde estamos?, ejemplo:



http://es.wikipedia.org/wiki/Precio
http://es.wikipedia.org/w/index.php?title=An%C3%A1lisis_RFM&action=edit&redlink=1
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Fortalezas

Experiencia de los recursos humanos

Procesos técnicos y administrativos para alcanzar los objetivos de la organizacion
Grandes recursos financieros

Caracteristicas especiales del producto que se oferta

Cualidades del servicio que se considera de alto nivel

Debilidades

Capital de trabajo mal utilizado
Deficientes habilidades gerenciales
Segmento del mercado contraido
Problemas con la calidad

Falta de capacitacion

Oportunidades
Mercado mal atendido
Necesidad del producto
Fuerte poder adquisitivo

Regulacion a favor del proveedor nacional

Amenazas

Competencia muy agresiva

Cambios en la legislacion

Tendencias desfavorables en el mercado

Acuerdos internacionales. (Carreto, 2007)
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Figura 13. Estrategia FODA

FORTALEZAS (F) DEBILIDADES (D)
1 1
2 2
3 3
MATRIZ |: :
5 Hacer lista 5 Hacer lista
FODA 6 de fortakezas 6 de debilidades
| I
8 8
9 9
10 10
OPORTUNIDADES (0) ESTRATEGIAS (FO) ESTRATEGIAS (DO)
1 1 1
2 2 2
3 3 3
4 4 4
5 Hacer lista 5 Usar las fortalezas 5 Mnmizar debilidades
6 de oportundades 6 para aprovechar 6 aprovechando
7 7 oportunidades 7 oportunidades
8 8 8
9 9 9
10 10 10
AMENAZAS (A) ESTRATEGIAS (FA) ESTRATEGIAS (DA)
1 1 1
2 2 2
3 3 3
4 4 Usar fortalezas para 4 Mremizar las
5 Hacer lista 5 evitar o reducir el 5 debilidades
3 de amenazas & impacto de Ias 6 yevitar
7 7 amenazas 7 amenazas
8 8 8
9 9 9
10 10 10

Fuente: Tomado de: http://uproadmon.blogspot.com/
4.2  Gestion de mercadeo

Matriz Ansoff

La matriz de Ansoff, también denominada matriz de producto/mercado es uno de los clasicos
en el analisis estratégico, ya que fue introducida en 1957 en un articulo de la Harvard Business Review.
Este modelo es til para graficar las opciones de una empresa en términos de productos y mercados
con el objetivo de incrementar sus ventas. Como podemos observar en el siguiente cuadro, la matriz
divide estas posibilidades en dos ejes (productos y mercados) con dos valores para cada uno (existente

y nuevo).

(www.materiabiz.com/mbz/estrategiaymarketing)
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Figura 14. Matriz Ansoff

Existing New
Products Products

Existing Market Product
Markets | Penetration |Development

New Market

Markets Development D'Versification

Fuente: www.vectorstudy.com.

La estrategia de penetracion en el mercado es el riesgo, ya que aprovecha muchos de los
recursos existentes de la empresa y las capacidades.

En un mercado cada vez més fuerte, el simple mantenimiento de la cuota de mercado se
traducira en crecimiento, y pueden existir oportunidades para aumentar la cuota de mercado si
los competidores alcanzan limites de capacidad. Sin embargo, la penetracion en el mercado tiene
limites, y una vez que el mercado se acerca a la saturacion, otra estrategia debe llevarse a cabo si
la empresa quiere seguir creciendo.

Las opciones de mercado de desarrollo incluyen la busqueda de segmentos de mercado
adicionales o regiones geograficas. El desarrollo de nuevos mercados para el producto puede ser
una buena estrategia si las competencias basicas de la empresa se relacionan méas con el producto
especifico que a su experiencia con un segmento especifico del mercado. Debido a que la
empresa se esta expandiendo a un nuevo mercado, una estrategia de desarrollo de mercado por lo

general tiene mas riesgo que una estrategia de penetracion en el mercado.
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Una estrategia de desarrollo del producto puede ser apropiado si las fortalezas de la
empresa se relacionan con sus clientes especificos en lugar de al producto especifico en si. En
esta situacion, se pueden aprovechar sus puntos fuertes mediante el desarrollo de un nuevo
producto dirigido a sus clientes existentes. Al igual que en el caso de desarrollo de nuevos
mercados, desarrollo de nuevos productos tiene més riesgo de intentar simplemente para
aumentar la cuota de mercado.

La diversificacidn es la mas riesgosa de las cuatro estrategias de crecimiento, ya que
requiere tanto de productos y desarrollo del mercado y pueden estar fuera de las competencias
basicas de la empresa. De hecho, este cuadrante de la matriz ha sido denominado por algunos
como el "suicidio celular”. Sin embargo, la diversificacion puede ser una opcién razonable si el
riesgo se compensa con la posibilidad de una alta tasa de retorno. Otras ventajas de la
diversificacion incluyen el potencial para hacerse un hueco en una industria atractiva y la
reduccion del riesgo global de cartera de negocios

La rejilla de producto / mercado de Ansoff es un modelo que ha demostrado ser muy util
en los procesos de negocio la Unidad de Estrategia para determinar las oportunidades de
crecimiento del negocio. La rejilla de producto / mercado tiene dos dimensiones: productos y
mercados

Durante estas 2 dimensiones, cuatro estrategias de crecimiento se pueden formar

e Penetracion en el mercado,
e Eldesarrollo del mercado
e Desarrollo de productos

e Ladiversificacion
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4.2.1 Penetracion de Mercado

Las estrategias de la compafiia sobre la base de penetracion en el mercado normalmente
se concentran en el cambio de los clientes relacionados con los clientes habituales y clientes
regulares en clientes pesados. Los sistemas tipicos son descuentos por volumen, tarjetas de

bonificacion y de gestion de relaciones con los clientes.

4.2.2 Desarrollo de Mercados:
Estrategias empresariales basadas en el desarrollo del mercado a menudo tratan de atraer
a los clientes fuera de los competidores o introducir productos existentes en los mercados

extranjeros o introducir nuevas marcas en un mercado

4.2.3 Desarrollo del producto:

Estrategias empresariales basadas en el desarrollo de productos a menudo tratan de
vender otros productos a (regular) los clientes. Esto puede ser accesorios, complementos o
productos completamente nuevos. A menudo, los canales existentes de comunicacion estan

apalancados

4.2.4 Diversificacion:

Las estrategias de la compafiia basados en la diversificacion son el tipo mas riesgoso de
las estrategias. A menudo se hace hincapié en la credibilidad de la comunicacion para explicar
por qué la empresa entra en huevos mercados con nuevos productos. Este cuadrante

(diversificacion) de la red de producto / mercado puede seguir dividido en cuatro tipos:
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e Ladiversificacion horizontal (nuevo producto, el mercado actual)

e Ladiversificacion vertical (pasar a los proveedores las empresas o0 de negocios
del cliente)

e Ladiversificacion concéntrica (de nuevos productos estrechamente
relacionados con los productos actuales en el mercado de nuevo).

e Conglomerado de diversificacion (nuevos productos en nuevos mercados).

e Lared de producto / mercado de Ansoff sigue siendo un modelo Util para la
comunicacion en torno a los procesos de negocio estratégicos de inversion y el
crecimiento empresaria.

(www.vectorstudy.com)

4.3  Logistica

Las teorias en logistica han evolucionado para beneficio de las empresas, para los afos
80’s, la intensa competencia global y el cambio a un mercado de demanda, forzo a las
organizaciones de clase mundial a reducir sus costos, mejorar la calidad y tener productos
confiables con gran cantidad de disefios. Aparecen entonces modelos como el JIT (Just In Time),
“JIT: Sistema de gestion para el manejo preciso de stocks de materiales en fabrica que busca
optimizar al maximo los recursos productivos al producir sobre pedido reales y nunca sobre
supuestos.

También conocido como el método Toyota de origen japonés. (Total Quality
Management) y otras iniciativas gerenciales que permitian mejorar la eficiencia y los costos a

través de integraciones de la cadena productiva con proveedores y compradores, dando paso asi
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al concepto de administracion de la cadena de suministro (Tan, 2001; Schénsleben, 2007 y
Simchi-Levi, 2003).

La evolucion de la logistica hacia el concepto de administracion de la cadena de
suministros continu6 a lo largo de los 90°s hasta convertirse en parte de ésta. Consecuentemente
con la logistica, el NCPDM también evolucion6 hasta convertirse en el CSCMP (Council of
SupplyChain Management Professionals) quien en 2006 definié la logistica como: Es la parte de
la administracion de la cadena de suministros que planea, implementa y controla la eficiencia y
efectividad del flujo, flujo de retorno y almacenamiento de bienes y servicios, y la informacion
relacionada, entre el punto de origen y el punto de consumo, con el propdsito de satisfacer los
requerimientos del consumidor.

La definicion refiere que el propdsito de la logistica es satisfacer los requerimientos de
los clientes, sin embargo, la logistica por si misma no basta para satisfacer los requerimientos de
los clientes, antes que nada se requiere un producto de primera calidad a un costo razonable.
Ahora bien, si este bien o servicio no se tiene en el momento indicado en el lugar adecuado y en
la cantidad solicitada, se habra perdido el esfuerzo productivo y se generara la consecuente
insatisfaccion de los clientes (Ballou, 2004; Lamber et al, 1998).

La siguiente tabla ilustra de manera esquematica la evolucion del concepto de logistica en
el tiempo.

Resumen de la evolucion del concepto de logistica empresarial en el tiempo
e 1844 - 1960 La logistica como distribucion fisica. Reducir costos.

e 1961 - 1990 La logistica como integracion del flujo de materiales. Aumentar la

productividad.

e 1991 - HOY La logistica como integracién de la cadena de suministros. Ventaja

competitiva.(Garcés, 2010, p. 26)
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4.4 Gestion humana

En las organizacién actualmente el capital humano es un punto fundamental para el éxito
de la misma es importante mencionar algunos autores en el transcurso de la historia como por
ejemplo Douglas Mc Gregory en 1960 basado en la teoria de Abraham Maslow fundador de la
psicologia humanista ,Mc Gregory planteaba una nueva forma de mirar al ser humano en el
contexto del trabajo industrial, modifico el contexto taylorista del hombre en la organizacion y
presento un nuevo paradigma que hace énfasis en el potencial humano.

Warren en 1996 resume su propuesta de la siguiente forma: Participacién activa de todas
las personas involucradas, una preocupacion trascendental por la dignidad, el valor y el
desarrollo del individud, el reexamen y la solucién del conflicto entre las necesidades
individuales, a través de relaciones interpersonales efectivas entre superiores y subordinados.

Un concepto de influencia basado no en la coercidn, ni en las soluciones de compromiso,
ni en la evasion o la evitacion, ni en el seudo-apoyo o en el regateo, sino en la apertura, en la
confrontacion y en el proceso de “ventilar” las diferencias. La creencia de que el desarrollo
humano es auto-generado y avanza en un ambiente de confianza, de retroalimentacién y de
relaciones humanas auténticas.

Mary Parker Follet, quien consider6 que la administracion debe encaminarse a
reconciliar a los individuos con el conjunto de la organizacion, que finalmente es definida
como una totalidad supraindividual con objetivos e intereses propios en relacién con los
cuales quienes conforman la organizacion deben integrarse mediante la conciliacion y la

adaptacion mas o menos racional, es decir, voluntaria (Parker, 2000)
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Para Peter F. Drucker, exponente del enfoque neoclésico, las organizaciones son algo
cuya razén de existencia proviene de la necesidad de producir resultados concretos mediante la
eficiencia en el trabajo. Segun é€l, las organizaciones se pueden definir a partir de los siguientes
criterios: ellas no son fines en si mismas sino medios para alcanzar unos determinados objetivos.

Por lo tanto, por fuera de la organizacion misma; las organizaciones deben propender por
equilibrar los objetivos organizacionales propiamente dichos con los deseos y las aspiraciones de
los individuos; las organizaciones deben resolver, también, el problema de su eficacia, es decir, lo

relacionado con el desempefio individual de las personas dentro de ellas. (Cruz, 2000)

El enfoque de sistema basado en la teoria general de sistemas propuesta por Ludwig Von
Bertalanffy, y entre cuyos mas destacados exponentes en el estudio de las organizaciones se
encuentra a Daniel Katz y Robert Kahn, considera que

Las caracteristicas tipicas de las organizaciones son las siguientes:

La importacion de energia, en forma de personas y materiales; la transformacion de
dichas entradas mediante un proceso que conduce a unas determinadas salidas; las salidas
propiamente dichas; unos sistemas como ciclos de eventos; una “entropia” negativa; entradas de
informacion, retroalimentacion negativa y proceso de codificacion; estado constante y
homedstasis dinamica para mantener su caracter basico; diferenciacion a través de la descripcion
de funciones y la especializacion de oficios; equifinalidad, pues en las organizaciones existen

muchos medios para llegar a los mismo fines. (Katz&Kalm, 2000)

4.4.1 Modelo de GHCO
Componentes del modelo de GHCO
El modelo sobre GHCO para PYMES tiene dos componentes basicos:

e Diagndstico sobre el nivel en el manejo de gestién humana y cultura organizacional.
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e Desarrollo y seguimiento del modelo de GHCO estructurado sobre la base de los

resultados del diagndstico. (Rafael Ignacio Pérez Uribe 2003).

Figura 15. Modelo de gestion humana y cultura organizacional

COMPONENTES DEL MODELO DE GESTION HUMANA Y CULTURA
ORGANIZACIONAL

Y
: DESARROLLO Y|
DIAGNOSTICO | SEGUIMIENTOl
1

Fuente: //journal.ean.edu.co/index.php/Revista/article/viewFile/204/194

Diagnostico de la Gestion Humana y Cultura Organizacional

El diagnostico se realiza para ubicar el nivel o el estado del manejo de la gestion humana
y la cultura organizacional en las PYMES, frente a parametros definidos en indicadores.

Los resultados del diagnostico de la gestion humana de la PYME permitiran ubicar los
capitulos y las variables de cada empresa en un nivel determinado.

Estas ponderaciones se llevan a una escala cuantitativa definitiva en una escala de 1000

puntos, que da como resultado el puntaje de cada empresa y por consiguiente en queé nivel se

encuentra.
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Tabla 1. Escala bésica de ponderacion GHCO

ESCALA BASICA DE PONDERACION

NIVEL PONDERACION
IClase Mundial (Empresa Innovadora) 81 a 100%
|Optimizacion 61a 80%
INormal 41 a 60%
|En Desarrolio 21 a 40%
|Feudal o Basico 0a 20%

Fuente: //journal.ean.edu.co/index.php/Revista/article/viewFile/204/194
Figura 16. Puntos bésicos para el DESGHCO

PUNTOS BASICOS PARA EL DESGHCO

—> || 1. PrROPSsITO \—l
— || 7.PrRocESO | | 2. ACCIONES |j

|6. VOCABULARIO | |3. RESPONSABLE \

A

|_ \5. REFERENCIAS

Fuente: //journal.ean.edu.co/index.php/Revista/article/viewFile/204/194

F S

4. REGISTROS ‘ <«

El modelo estudia los siguientes Capitulos
e Gerencia estratégica de gestion humana
e Procesos operativos en gestion humana

e Cultura organizacional 6
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Escala minima de puntaje GHCO

ESCALA MINIMAX DE PUNTAJE
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CAPITULOS GERENCIA ESTRATEGICA PROCESOS OPERATIVOS CULTURA
GHCO GESTION HUMANA DE GH ORGANIZACIONAL
I NIVELES Minimo Maximo Minimo Maximo Minimo Maximo
Escalade [Clase Mundial 243 300 364,56 450 202,5 250
puntaje |Op1irnhzadén 183 240 274.5 360 152,5 200
definitivo  [Normal 123 180 1846 270 102,65 160
(EPD) En Desarrollo 63 120 94,5 180 52,5 100
Il_=eudal [] 80 0 a0 0 50

Fuente: //journal.ean.edu.co/index.php/Revista/article/viewFile/204/194

4.5 Cultura organizacional

Desarrollo de la cultura organizacional

El concepto de cultura empresarial, en si podria remontarse a Elton Mayo y sus

colaboradores, por los afios 20; cuando frente al management cientifico de Taylor, hicieron

hincapié en las normas, sentimientos y valores de los grupos que componen una organizacion y

sus repercusiones en el funcionamiento organizacional.

La cultura se desarrolla en torno a los problemas que los grupos afrontan en los procesos

de adaptacion externa e integracion interna durante su gestacion y florecimiento, y una de sus

tareas es solucionarlos en pos de asegurar la adecuacion y posterior supervivencia de la

organizacion. Para esclarecer este aspecto analicemos el proceso de formacién de los grupos

desde una configuracion psicologica:

Toda organizacion comienza siendo un pequefio grupo y en su evolucion continla

funcionando alrededor de la interaccion de otros pequefios grupos que se gestan posteriormente

€en su seno.

Los grupos pueden formarse sobre la base de la proximidad fisica, de un destino

compartido, de una profesion comin, de una experiencia comun de trabajo, de una raiz étnica
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similar, o de un rango similar (como trabajadores o directivos). Desde que un grupo tiene un

pasado, tiene una cultura. (Schein, 1985)

Sin embargo, un grupo puede entenderse también como "la union de dos 0 mas personas
entre las cuales ha habido interaccion durante cierto tiempo, se ha creado un sentimiento de
unidad y existen normas y metas comunes".

Desde este punto de vista, las propiedades esenciales de un grupo resultan:

Interaccion. Necesariamente tiene que haber relaciones reciprocas durante cierto
tiempo.

e Cohesion. Se desarrolla un sentimiento de pertenencia al grupo que refuerza los lazos

de camaraderia y distinguen a los miembros de aquellos que no lo son.

e Motivos y metas comunes. Las presunciones iniciales se implantan gradual y

firmemente en la mision, metas, estructuras y métodos de trabajo del grupo.

e Normas de conducta. Regulada por reglas que son comunes a todos los miembros.

e Estructura. Jerarquia de responsabilidades que hace que unos asuman funciones de

direccion y el resto se subordine.

Edgar H. Schein en su libro relativo al liderazgo y la cultura empresarial, mantiene el
elemento grupo como determinante y piedra clave en la evolucion de la cultura en una
organizacion: Es necesario, en suma, comprender la formacion de la cultura en los pequefios
grupos para poder llegar a entender la manera en que se desarrolla la cultura en la empresa
mayor a traves de las subculturas de los pequefios grupos y la interaccion de estos en el seno de

la empresa.
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Sin embargo, A. S. Makarenko, el gran educador soviético, con sus estudios de grupos
estudiantiles sento las pautas para que en el campo psicolégico cobrara relieve el papel del
colectivo como forma cualitativamente superior de desarrollo del grupo.

"La colectividad no es solamente un grupo de individuos en interaccion. Es un complejo
de individuos que tienen un fin determinado, estan organizados y poseen organismos colectivos."

El colectivo se caracteriza por "poseer objetivos valiosos desde el punto de vista social y
porque sus miembros, consientes del valor de estos, contribuyen como una unidad a la
realizacion de los mismos"

Es, ademas, una organizacion armonica, en la que los dirigentes cuentan con el respaldo
moral y afectivo de los miembros, pues representan de manera bastante fiel los ideales de la
mayoria.

Este es un rasgo distintivo con relacion al grupo, pues en este Ultimo, aunque exista
unidad, con frecuencia se encuentra que integrantes que no asumen cargos directivos tienen
mayor ascendencia y respaldo que los que ocupan esta posicion.

En general, los criterios esenciales para distinguir a un colectivo de un grupo son:

e Enlace o relacion organica con otras formas de comunidad. El colectivo, a diferencia
del grupo, no puede funcionar aislado, pues la motivacion social que posee implica la
relacion organica con otras formas de comunidad.

e Unidad. La union cohesionadora se muestra con mayor intensidad y se basa en
objetivos comunes de alto valor social.

e Posicion de 6rganos de coordinacion, comunicacion y control en los que cada

miembro posee alguna responsabilidad. Se organiza una jerarquia de
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responsabilidades donde cada miembro ocupa una posicion y tiene cierto nivel de
direccion.

De ahi que la existencia de un colectivo, conviviendo con grupos o subgrupos en una
organizacion, se avenga mas con el objetivo y funcionamiento de esta que aquellos.

Pese a ser conceptos diferentes e individuales, Schein no hace distinciones entre grupo y
colectivo, los considera la misma cosa al referir: " El proceso de formacion cultural es, en un
sentido, idéntico al proceso de formacién grupal, en cuanto que la misma esencia de la
"colectividad" o la identidad del grupo los esquemas comunes de pensamiento, creencias,
sentimientos y valores que resultan de las experiencias compartidas y el aprendizaje comun, es lo
que en dltima instancia denominamos "cultura™ de ese grupo”.

Makarenko dice:

La colectividad es un grupo de trabajadores libres, unidos por objetivos y acciones
comunes, organizado y dotado de direccidn, disciplina y responsabilidad y continda abordando el
deber de cada cual de coordinar sus aspiraciones personales con los objetivos de la colectividad
en su conjunto y del grupo en gue se desenvuelve.

Por tanto, lo dicho anteriormente puede resumirse en una definicion de cultura
organizacional, referida a un conjunto articulado de creencias, valores, pautas de
comportamiento y medios, que comparten los componentes de un colectivo, provenientes de un
modelo de presunciones basicas que hubo ejercido la suficiente influencia para que se consideren
validas y en consecuencia, sean ensefiadas a los nuevos miembros como el modo correcto de
percibir, pensar y sentir en su accionar.

Entendamos como presunciones bésicas las hipotesis iniciales apoyadas por un
presentimiento o un valor, que llegan a ser gradualmente entendidas como realidades por los

integrantes de la colectividad en cuestién. (Monografias.com)
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5 Marco Metodoldgico

5.1 Modelo para la modernizacion y la gestion de las organizaciones

Se realizd un proceso de caracter investigativo que contaba con entrevistas a los lideres
de cada una de las areas que maneja la empresa FF Soluciones S.A. donde a través de estas se
logré identificar el actual estado del entorno empresarial que existe en la organizacion,
simultaneamente realizabamos la evaluacion de la empresa mediante la implementacion del
modelo de modernizacion para la gestion de organizaciones MMGO.

Esta matriz a través de sus 15 componentes no ofrecio resultados que muestran el
desarrollo de la organizacion en cuanto a gestion empresarial y la ubicacion de los procesos en
los estadios de la misma, ayudando a recoger informacion esencial de la empresa que permita
desarrollar una evaluacion sistémica y contar con insumos necesarios para el analisis situacional
y disefio de rutas de conversion y modernizacion de una empresa innovadora y moderna. Por
consiguiente reflejo los componentes menos fuertes de la compafiia, los cuales seran la base para
el desarrollo de las estrategias. Estos factores débiles seran estudiados, revisados, evaluados y asi
se buscaran las posibles estrategias para implantar y lograr la mejora de estos.

También se utilizaron y utilizaran fuentes secundarias donde se realizaron revisiones
bibliograficas de autores y teorias vistas en las diferentes asignaturas de la carrera que

permitieron distinguir las debilidades y fortalezas de la organizacion.
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Finalmente el resultado de la aplicacion de la matriz MMGO nos permitira generar

propuestas de solucion a la junta directiva, con el fin de facilitar la mejora continua en FF

Soluciones.

5.2 El diamante de Porter

Otro de los modelos utilizados para el estudio es el diamante de la competitividad de

Porter donde nos ayuda a visualizar y a dar una nocion de la competitividad que FF Soluciones

S.A. tiene en el mercado del sector ferretero y constructor.

Como complemento al modelo MMGO vy lograr identificar una mejor diagnostico

trabajaremos bajo las cinco fuerzas de Porter y el diagnostico por cadena de valor:

Amenaza de entrada de nuevos competidores: EI mercado o el segmento no
son atractivos dependiendo de si las barreras de entrada son faciles o no de franquear por
nuevos participantes que puedan llegar con nuevos recursos y capacidades para
apoderarse de una porcion del mercado.

La rivalidad entre los competidores: Para un corporacion sera mas dificil
competir en un mercado o en uno de sus segmentos donde los competidores estén muy
bien posicionados, sean muy numerosos Yy los costos fijos sean altos, pues constantemente
estara enfrentada a guerras de precios, campafas publicitarias agresivas, promociones y
entrada de nuevos productos.

Poder de negociacién de los proveedores: Un mercado o segmento del mercado
no sera atractivo cuando los proveedores estén muy bien organizados gremialmente,
tengan fuertes recursos y puedan imponer sus condiciones de precio y tamafio del pedido.

La situacién serd aun mas complicada si los insumos que suministran son claves para
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nosotros, no tienen sustitutos o son pocos y de alto costo. La situacion serd aun méas
critica si al proveedor le conviene estratégicamente integrarse hacia adelante. (Para una
explicacion del concepto de integracion hacia adelante ver El Proceso de Evolucion de la
Planeacion Estratégica Tradicional).

Poder de negociacion de los compradores: Un mercado o segmento no sera
atractivo cuando los clientes estdn muy bien organizados, el producto tiene varios o
muchos sustitutos, el producto no es muy diferenciado o es de bajo costo para el cliente,
lo que permite que pueda hacer sustituciones por igual 0 a muy bajo costo. A mayor
organizacion de los compradores mayores seran sus exigencias en materia de reduccion
de precios, de mayor calidad y servicios y por consiguiente la corporacion tendra una
disminucion en los margenes de utilidad. La situacion se hace mas critica si a las
organizaciones de compradores les conviene estratégicamente integrarse hacia atras.
(Para una explicacion del concepto de integracion hacia atras ver El Proceso de
Evolucion de la Planeacion Estratégica Tradicional).

Amenaza de ingreso de productos sustitutos: Un mercado o segmento no es
atractivo si existen productos sustitutos reales o potenciales. La situacion se complica si
los sustitutos estdn mas avanzados tecnoldgicamente o pueden entrar a precios mas bajos
reduciendo los margenes de utilidad de la corporacion y de la industria.

(Competitive Advantage / Michael Porter)

5.3 Diagnostico por la cadena de valor
La cadena de valor empresarial, o cadena de valor, es un modelo tedrico que permite

describir el desarrollo de las actividades de una organizacién empresarial generando valor al
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cliente final, descrito y popularizado por Michael Porter en su obra Competitive Advantage:

Creating and Sustaining Superior Performance (1985)

Figura 17.Cadena de valor

CADENA DE VALOR

MACROPROCESOS GERENCIALES
| Gerencia de Produccion

Gerencia Control de Calidad

|
| |
[ Gerencia de Materiales y Planeacién |
| Coordinacion Administrativa |

Informaciéon y Gestion de Procesos

MACROPROCESOS
ESENCIALES

MACROPROCESOS
DE SOPORTE

[ Talento Humano |
[ Gestién Informatica e Innovaciéon Tecnolégica |
[ Gestién Financiera |

|

| Gestién Juridica
Fuente: Competitive Advantage / Michael Porter

6 Recoleccion y acopio de datos

6.1 Recoleccion de datos:

La recoleccion de la informacion se hizo en varias sesiones, que incluyeron visitas a las

oficinas administrativas, visitas a las plantas y bodegas de la empresa, donde en cada area
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tuvimos la oportunidad de entrevistarnos con los encargados y responsables de cada
departamento. Las personas que nos brindaron la informacion fueron las siguientes:

Tabla 3. Personal involucrado de FF Soluciones S.A. en el proceso

DEPARTAMENTO RESPONSABLE CARGO

GERENCIA GENERAL HUGO FORERO GERENTE GENERAL
GERENCIA COMERCIAL CESAR ROJAS DIRECTOR COMERCIAL
GERECIA FINANCIERA WILLIAM TORRES GERENTE FINANCIERQ
LICITACIONES LUZ MARINA HERRERA GERENTE DE LICITACIONES
JEFATURA DE CARTERA NASLY CANO JEFE DE CARTERA
JEFATURA DE BODEGA JOSE PARRA JEFE DE BODEGA
ADMIISTRACIO DEL SISTEMA PATRICIA FORERO ADMINISTRADOR DEL SISTEMA

Fuente: Elaboracién propia

La informacidn se recopilo basados en el modelo MMGO, la aplicacion de la matriz
arrojo la informacion necesaria para disefiar el plan de mejoramiento y mostro el estadio en que

estd ubicada la empresa en la matriz.



Modelo de modernizacién para la gestion de organizaciones “MMGQO” FF Soluciones S.A
60

6.2 Ubicacion de la empresa por estadios

Tabla 4. Ubicacion de las &reas de la empresa por estadios en la matriz MMGO

FF SOLUCIONES 5.A.
ESTADIO 1 ESTADIO 2 ESTADIO 3 ESTADIO4
de0als de26a50 de 51a75 de76a100
AMALISIS DELENTORNO 53,70%
DIRECCIOMAMIENTO ESTRATEGICO 69,79%
GESTION DE MERCADED 74,48%
CULTURA ORGANIZACIONAL 57,64%
ESTRUCTURA ORGANIZACIOMAL 62,64%
GESTION DE PRODUCCION 61,74% 60,76
GESTION FINANCIERA 79,11%
GESTION HUMANA 75,75%
EXPORTACIONES 31,94%
IMPORTACIOMES 83,33%
LOGISTICA 71,30%
ASQCIATIVIDAD 80,83%
COMUNICACION E INFORMACION 79,39%
INNOVACION ¥ CONOCIMIENTO 83,63%
GESTION AMBIENTAL 46,05%
RESPONSABILIDAD SOCIAL  47,57%

Fuente: Elaboracidn propia.

Analizando el resultado de la aplicacion de la matriz MMGO en los procesos de la

empresa FF SOLUCIONES S.A., nos muestra que se encuentra ubicada en el estadio 3.

6.2.1 Aspectos positivos de FF SOLUCIONES
e Excelente Goodwill
e Experiencia y reconocimiento por parte de clientes y proveedores en el sector de
la construccion e infraestructura.
e Diversificacion e innovacion en productos.
e Financieramente estable y con buenos flujos de caja.
e Procesos en caminados a la sostenibilidad.

e Continuo crecimiento econémico y tecnoldgico
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e Duefios del servicio postventa de calibradores de agua (Bancos Para calibracion).
e Recurso humano con calidad
6.2.2 Areas de Mejora en FF Soluciones

Las areas que se detectaron en la empresa para realizar planes de mejora y ayuda para
ascender de estadio en la matriz MMGO son:

FF soluciones no cuenta con un definido direccionamiento estratégico que permita alinear
la mision y la vision con las estrategias de la empresa y los funcionarios, por ello es muy
importante definir un gobierno corporativo promoviendo una auditoria y asesoria externa
permitiendo asi un mayor control, y fortalecimiento de las decisiones de la misma, maximizando
los procesos en las diferentes areas para asi generar un mayor crecimiento en la compafiia en el
sector ferretero.

Actualmente en la organizacion no hay una estrategia comercial claramente definida, en
entrevista con el gerente comercial nos comentaba que se encontraba en la construccion de una
herramienta que pudiera definir el proceso comercial de la empresa y la forma de ejecutarlo pero
aun no se ha logrado, definir tareas propias de cada cargo comercial donde los colaboradores
comerciales se dediquen netamente a la venta de los productos y servicios y al mantenimiento de
la reputacion comercial de la organizacion.

Actualmente la forma en que las areas comercial y de licitaciones solicitan la entrega de
pedidos a la bodega se hace manualmente, sobre el tiempo y sin tener en cuenta el stock
existente, esto hace que la gestion de logistica no sea eficiente generando retrasos en la operacion
al momento de realizar entregas al cliente. Lo cual produce inconformidad y mala reputacion

generando mayores deficiencias para la imagen de la organizacion en el sector.
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El apersonamiento de las labores y el seguimiento a estas son un vehiculo eficaz al
momento de la consecucidn de los objetivos. El personal debe tener claro su roll en los procesos
de la empresa y a su vez debe tener herramientas que lo motiven y que lo hagan sentir parte
importante en la empresa, como también los incentivos y motivaciones generan un crecimiento
feliz de la persona en la organizacion.

La organizacion debe estar consiente que todos se interrelacionan y que para lograr los
propositos es necesario conocer a los deméas y como afectamos y nos afectan las actividades de
cada area, en FF soluciones se debe crear una sinergia para minimizar los posibles
inconvenientes que se presentan en el desarrollo de las tareas asi cada area sea independiente en
sus funciones. También se deben tener claros los valores que rigen la compaiiia al momento de

relacionarse unos con otros interna y externamente.
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Figura 18. Diagrama de Ishikawa — Espina de pescado

CAUSA
DIRECCIONAMIENTO
ESTRATEGICO

CAUSA GESTION DE MERCADED

CAUSA GESTION HUMANA

Mo hay wn direccionamiento
estratégica claro
y definida en sus colabaradares,

no posee una estrategia comercial
definida, v no esiste una suficiente
sinergia con las &reas con que
interactua,  los roles de s
colaboradores comerciales o estan
plenamente orientados a la funcidn
comercial,

estrategias debiles que que no
fomentan mayor pertenecia hacia la
arganizacion.

EFECTO DIRECCIDNAMIENTO
ESTRATEGICO

EFECTO GESTION DE
MERCADED

EFECTO GESTION HUMANA

CAUSA LOGISTICA

Falta de sincronizacian con las
dreas  comerciales v de
licitaciones, donde los tiempos no
se cumplen, los pedidos =e
atrazan v en algunas ocasiones el
inventario no se refleja en tiempo
real

Fuente: Elaboracion propia.

Fotalecimiento  de  los  Valores
Corparativos,

Implementacion de unma auditaria u
asesoM 3 extema.

Alineamiento de los objetivas.

Par ella ez necesario mejorar en los
siguientes abjetivos:

* Definician de la estrategia Comercial
*Estudia de nuevas mercadas
*Descripeion de Raoles

*Crear un proceso de valoracion para
jetes y funcionarios.,

*Creacian de Una Intranat
*Capacitaciones alos funcionarios

* Infarme Gerencial con estadisticas
de productividad.

MODERNEEACION DELOS
PROCESDS Y LAGESTION

CAUSA CULTURA
ORGANIZACIONAL

e evidencia falta de sinergia entre las
dreas de la compahia durante el
proceso, cumplimiento de metas y
objetivos que se reflejan al final en
una deficiencia con los clientes.

EFECTO LOGISTICA

* Evaluacion y medicion del modelo de
la zadena de abastecimienta,

* Capacitacion en logistica 2 los
responsables del drea de bodega v
despacho.

*Introduccion delsistema de pedidos
en el CMR para su contral.

/

/

EFECTO CULTURA
DRGANIZACIONAL

+ Generar equipos de wabajo v
comités semanales,

* Promaver talleres de de mativacion
laboral y cultura organizacional

+ Elaborar un esquema intemno de
reconocimientos alos logros.
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7 Diagnostico

Los componentes organizacionales de FF Soluciones S.A. se encuentran en su mayoria
en el estadio 3, aunque se tiene claro la importancia de estandarizar y documentar sus procesos,
existe una evidente falta de planificacion en varios de estos; en las areas en las que mas se
identifican problemas son analisis del entorno, asociatividad, cultura organizacional,
exportaciones, responsabilidad social, direccionamiento estratégico, gestién de produccion,
logistica, gestion humana.

De los cuales nos vamos a focalizar en los siguientes aspectos:

e Direccionamiento estratégico
e Gestion de mercadeo.

e Logistica.

e Gestion Humana

e Cultura organizacional

Figura 19. Informe Integral MMGO

Fuente: Elaboracion propia.
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Los resultados que ofrece la matriz evidencian que la empresa se encuentra en promedio
en estadio 3, por cuanto las calificaciones finales de cada area oscilan entre 6 y 7, esto indica que
hay aspectos importantes en los que se deben buscar propuestas de mejora para poder llevar a la

empresa a un estadio superior.

Figura 20. Direccionamiento estratégico

Fuente: Elaboracion propia.

Andlisis situacional

Actualmente la empresa no cuenta con un direccionamiento estratégico claro y definido
en sus colaboradores, por ellos es importante fortalecer los principios del sistema de finalidades
como lo son la misién y vision dentro de la compafifa. La calificacion en el item de
direccionamiento estratégico refleja que la empresa debe tomarse el tiempo para redefinir
estrategias, buscar nuevos métodos y escuchar propuestas nuevas uniéndose a los cambios

tecnoldgicos.
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Figura 21. Andlisis del entorno econémico

Fuente: Elaboracion propia.

Andlisis situacional
El sector ferretero en los ultimos afios ha estado en constante crecimiento, FF soluciones
es una de las empresas que busca la innovacién frente a la competencia, han diversificado en
productos por ende las ventas estan en crecimiento afio tras afio aunque se debe establecer
estrategias que ayuden al crecimiento y sostenibilidad en el sector.

Figura 22. Gestion de mercadeo

Fuente: Elaboracion propia.
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Andlisis situacional
La compafiia aunque tiene experiencia en el mercado aun no posee una estrategia
comercial definida, y no existe una suficiente sinergia con las areas con que interactuda, los roles

de los colaboradores comerciales no estan plenamente orientados a la funcion comercial.

Figura 23. Cultura Organizacional

Fuente: Elaboracion propia.

Andlisis Situacional

Aunque la empresa ha logrado un desarrollo evidente durante su trayectoria, se debe
recalcar la cultura empresarial en sus colaboradores, se evidencia falta de sinergia entre las areas
de la compafiia durante el proceso, cumplimiento de metas y objetivos que se reflejan al final en

una deficiencia con los clientes.
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Figura 24. Estructura organizacional

Fuente: Elaboracion propia.

Andlisis Situacional

La estructura de la empresa es clara, ha evolucionado de acuerdo a las necesidades de la
misma, las decisiones estan ajustadas parcialmente al direccionamiento estratégico, tiene
manuales de funciones que no son del todo aplicados por los empleados.

Figura 25. Gestion de produccion

Fuente: Elaboracion propia.
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Andlisis situacional

FF soluciones es una distribuidora de productos que tiene lineamientos de procesos para
la eficiencia en la entrega de pedidos, los cuales presentan deficiencias al momento de cumplir
con la entrega de requerimientos, no hay indicadores que permitan generar estadisticas para

establecer estrategias de mejora.

Figura 26. Gestion financiera

——

Fuente: Elaboracion propia.

Anélisis situacional

La empresa cuenta con un gran respaldo financiero, tiene buenos flujos de caja y un gran
soporte para el apalancamiento, la rentabilidad es buena, pero falta arriesgarse a expandirse y
llegar a mas mercados en el pais y lograr mas alianzas estratégicas que favorezcan el crecimiento

economico de la empresa.
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Figura 27. Gestion Humana

Fuente: Elaboracion propia.

Andlisis situacional

Los empleados de la compafiia se muestran conformes, la gestion humana es un factor
clave del desarrollo, las calificaciones muestran una buena labor que debe ser complementada
con estrategias que ayuden a que los empleados estén capacitados e informados del diario vivir

de la compafiia y que fomente mayor pertenecia hacia la organizacion.
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Figura 28. Exportaciones

Fuente: Elaboracion propia.
Andlisis situacional
La empresa no tiene actividades de exportaciones aunque ha realizado estudios
comparativos de ventas y productos en otros paises, aun no se ha tomado la decisién de

incursionar en mercados externos.

Figura 29. Importaciones

Fuente: Elaboracion propia.
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Anélisis Situacional

La empresa realiza importaciones desde China, Alemania e Italia, en estos paises manda a
fabricar los desarrollos hechos en la empresa, tienen experiencia en importaciones y en la
planeacion esta contemplada que siga a buen ritmo esta actividad. Cuenta con aliados
estratégicos externos que le ayudan a continuar en su constante crecimiento y desarrollando

nuevos productos.

Figura 30. Logistica

Fuente: Elaboracion propia.

Analisis situacional

Actualmente la empresa tiene problemas en las actividades de logistica principalmente en
los despachos, esto debido a la falta de sincronizacion con las areas comerciales y de licitaciones,
donde los tiempos no se cumplen, los pedidos se atrasan y en algunas ocasiones el inventario no

se refleja en tiempo real, generando inconformidades en los clientes.
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Figura 31. Asociatividad

I
F9.17
I

Fuente: Elaboracion propia.

Andlisis situacional

La empresa actualmente esta buscando otras alianzas, sin contar con las que ya cuenta
con otras empresas para el desarrollo de productos que impacten en el mercado, con su marca
“Controlagua” cuenta con un aliado como Siemens en el desarrollo de aparatos de medicion de
aguas, como FF soluciones lleva mas de 40 afios en el mercado cuenta con un buen prestigio en

el sector y se ve como un empresa sélida.
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Figura 32. Comunicacion e informacion

Fuente: Elaboracion propia.

Andlisis situacional

Aungue la informacién en la empresa fluye y se propaga dentro de los colaboradores,
faltan medios eficaces que lleguen a los mismos con informacion clara, precisa y veraz, faltan
cronogramas de reuniones y seguimiento a las decisiones tomadas en estas y generar mayor

participacion de los empleados.

Figura 33. Innovacion y conocimientos

Fuente: Elaboracion propia.
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Anélisis situacional

La empresa esta en un continuo desarrollo de productos e investigando sobre las nuevas
tendencias en el mercado, cuenta con un departamento donde emplean metodologias para
desarrollos de productos y saben como proteger los descubrimientos. Ha implementado

tecnologias basicas para sus procesos diarios y de operacion.

Figura 34. Gestion ambiental

Fuente: Elaboracion propia.

Analisis situacional

La empresa no cuenta con procesos o planes ambientales dentro de sus actividades.
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Figura 35. Responsabilidad social empresarial

Fuente: Elaboracion propia.

Andlisis situacional
La empresa tampoco tiene desarrollado el objetivo de la responsabilidad social
empresarial ni realiza actividades sociales, siendo esto una falencia ya que las empresas actuales

deben tener la responsabilidad social como parte de su objeto social y su desarrollo.

8 Aplicacion de la teorias en el diagnostico

8.1 Instrumentos para la generacion de estrategias

8.1.1 El diamante de Porter

8.1.1.1 Competidores

Los principales competidores de FF SOLUCIONES son:
GY/J Ferreteria

Nacional de ferreteria. NAFER
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Homecenter
Ferreteria la reina
Ferreteria RHINO

La mina Ltda.

Cada una de estas empresas a incursionado en el mercado distribuyendo diferentes
productos de ferreteria, manteniéndose firmemente en el mercado y con el tiempo han adquirido
reconocimiento a nivel Nacional, pero una de las mayores ventajas competitivas que tiene FF
Soluciones, es que esta innovando sus productos adaptandoles tecnologia con el apoyo de
SIEMENS, esto permitiéndole ser el pionero en muchos productos como son los medidores de
agua y calibradores, FF Soluciones también tiene un area especializada en el campo de las
licitaciones, permitiéndose incrementar las alianzas con los mismos competidores, por su fuerte

apalancamiento financiero.

8.1.1.2 Nuevos competidores:

Actualmente el sector ferretero obliga a las compafiias a diversificar sus productos los
cuales deben tener en sus cualidades; eficiencia, calidad, y eficacia en el menor tiempo posible,
donde se presten servicios multifuncionales para satisfacer las necesidades del cliente, ya que
cada vez son mas exigentes y perspectivos con los servicios que reciben, por eso el concepto de
ferreteria desvanece con el inicio de grandes compafiias que brinden multiples soluciones en
temas de construccion e infraestructura, entre ellas se encuentran:

Easy

Constructor — Homecenter
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8.1.1.3 Productos sustitutos:

La Compaiiia posee y fortalece el area de licitaciones como complemento a su actividad
donde se pueden ofrecer diferentes servicios y productos que ayudan a la diversificacion de la
actividad y poder tener otro medio de entradas y conocimiento de diferentes sectores de la
economia. Asi lograr un desarrollo mas abierto en el sector. Ofreciendo productos diferentes al

campo ferretero.

8.1.1.4 Proveedores:

Para FF soluciones es muy importante generar una buena imagen y asi poder cumplir con
sus clientes por esto se preocupa por tener proveedores de muy alta calidad y reconocimiento a
nivel nacional entre ellos encontramos:

Coltalvira empresa lider en control de agua

Metacol

Control agua

Yale

Corona

Terinsa

Metalex

Ajover

Colempaques

Cementos paz del rio

Pavco

Gricol

Union multiusos alfa
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8.1.1.5 Compradores

La mayoria de los clientes de FF soluciones son del estado y empresas estatales a nivel
nacional.

Entidades Oficiales: Gobernacién de Cundinamarca, gobernacién de Boyaca,

Municipios: alcaldias municipios de Guatavita, Subachoque

Contratistas

Constructoras

Distribucion

Muchos de los compradores realizan su labor en el sector de la construccién, sector que
también ha presentado un crecimiento los ultimos afios, haciendo que la compafiia tenga
diferentes clientes en este campo, que agradecidos por el buen servicio y las buenas relaciones
son fieles a FF soluciones.

Una vez realizado el analisis del diamante de Porter se puede identificar que sus clientes
y proveedores son empresas muy reconocidas a nivel nacional ese genera un mayor respaldo y
una buena referencia para futuros clientes en FF soluciones permitiendo asi un mayor

crecimiento y sostenibilidad en el mercado.
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8.1.1.6 Diamante de Porter

Figura 36. Diamante de Porter FF soluciones S.A.

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 5. Matriz FODA FF Soluciones S.A.

FODA DE FF

SOLUCIONES S.A.

1. Contactos y clientes estratégicos para

la comercializacién de los productos.

1. Modelo del negocio, con un
reconocimiento en el sector
ferretero.

1. Mercadeo regional.

2. Precios competitivos y
orientacion hacia el cliente.

2. La competencia en el sector
ferretero es bastante alta.

3. La empresa cuenta con alianzas
importantes con el estado y
privadas.

3. No existe un alineamiento entre
los objetivos estratégicos y
especificos entre todas las areas.

4. Stock constante de los productos
para la efectividad y eficiencia hacia
el cliente.

4. Poca experiencia en
Exportaciones.

5. Innovacién en productos con la
implementacion en nuevas
tecnologias.

5. Decisiones centradas en la
Gerencia.

6.Poca inversién en activos fijos y
mobiliario

E1. Aprovechar los contactos ya
establecidos para cerrar negocios.

(01,F3,F1)

6. Retraso continto en las entregas
de mercancia con el area de
licitaciones.

E1.Realizar un plan de trabajo para
estructurar la estrategia

comercial.(D3,01)

2. El sector ferretero es amplio en el

pais y esta en un constante crecimiento.

E2.Generar confianza a los nuevos
clientes donde siempre tendran

producto en stock. (F4, 04).

E2.Estructurar la organizacién y

orientarla a resultados(D5,01)

3. La oportunidad de licitar.

Diversificacidn de la actividad principal.

E3.Crear un portafolio de productos

nuevos. (03, F5).

E3.Realizar un andlisis y estudio del

sector, identificar fallas.(02,D1)

4. En el mercado existen competidores

especializados en algunos nichos.

E4.Atraer a clientes con los precios
y la prestacion del servicio con los
estandares de mas alta calidad.

(F2, 04).

E4.Importar productos innovadores

que demuestren calidad. (D5, 03).
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1. Entrada de nuevos competidores

(Grandes Superficies)

E1.Cumplir con todas las normas

legales para importar.(F1,A2)

E1l.Apoyar los programas de

vivienda estatales. (D1,A1)

2. Llegada de empresas extranjeras al

pais.

E2.Identificar los mejores
estandares de calidad y

practicarlos(F1,F2,A2,A3)

E2.Hacer un benchmarking,
identificar las practicas de la

competencia.(A2,A1,D5,)

3.Muchos competidores para las

licitaciones

E.3 Estar atentos a los cambios del

mercado y de las politicas.(F1,A4)

E.3 Buscar experiencia para poder

competir (D4,A3)

4. Tasas de interés en el mercado

E.4 No incurrir en practicas

antiéticas (F1,A1,A2)

E.4 Aprovechar el flujo financiero de
la empresa para abrir

mercados.(D3,A4)

Fuente: Elaboracion propia.
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e Proponer objetivos comerciales para lograr definir la estrategia comercial de la empresa.

8.1.3 Propuesta de cadena de valor de FF Soluciones

N Actividades de apoyo

continua.

Infraestructura de la empresa: fortalecimiento v crecimiento del drea comercial para generar ventaja competitiva,
Crear nuevos procesos v productos tecnologicos, fortalecer todos los procesos en gestion de calidad de una manera

la organizacion.

Administracion de recursos humanos: establecer las capacitaciones para el crecimiento profesional de cada uno de
los funcionarios, generar los diferentes incentivos para fortalecer actitud de pertenencia de todos los empleados hacia

Desarrollo tecnoldgico: implementar sistemnas que permita generar una mavor eficiencia v eficacia enlos procesos de
ff soluciones, para generar un mayor control v producir mejores resultados hacia los clientes.

Abastecimiento: validar v generar mayores controles en la rotacion de inventario, establecer v fidelizar diferentes

fuentes de aprovisionamiento, generar mayor cobertura a nivel nacional ampliando los diferentes canales de
distribucion.
Actividades primarias

Margen

Logistica interna:

Mejoramiento el flujo
de alistamiento de los
pedidos, v llevar un
control en tiempo real
de los inventarios.

Operaciones

Disefic e innowvacion
de productos que
sobrepasen las
expectativas de los
chientes v aplicacion
de nuevas tecnologias

Logistica externa:

Enirega de pedidos
a tiempo ¥
completos para una
mayor satisfaccion
hacia el cliente

Mercadotecnia y
ventas:

Profundizacion en
la estrategia
comercial
definicion de
roles,
implementacion
del sistema crm

Servicio:

Realizacion
retroalimentacion
con los clientes una
vez recibide el

servicio, para
generar una mnayor
fidelizacion.

Fuente: Elaboracion propia.
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8.1.4 Matriz Ansoff

Figura 37. Matriz Ansoff FF Soluciones S.A.

Fuente: Elaboracion propia.

FERRETERIAY
CONSTRUCCION

MEDIDORES Y
VALVULAS,
LICITACIONES

84

MEDIDORES DE
AGUA DIGITALES

BANCOS DE
CALIBRACION,
LICITACIONES DE
DIVERSOS
PRODUCTOS

La matriz Ansoff permite establecer una idea de que mercados se pueden atacar y en

cuales profundizar, muestra los productos fuertes y en lo que se deben mejorar, también ayuda a

plantear y definir nuestra estrategia comercial, para saber como enfocarla.

8.1.5 Justin time

Para que un proceso de los resultados esperados es necesario definir los actores y las

responsabilidades de cada, en FF soluciones el proceso logistico debe llevar el siguiente flujo.
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Figura 38. Flujo del proceso de logistica en FF Soluciones S.A.
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Fuente: Elaboracion propia.

8.1.6 Modelo GHCO para la gestion humana y la cultura organizacional.

8.1.6.1 Aplicacién del modelo en FF soluciones.

Tabla 6. Aplicacion del modelo GHCO en FF Soluciones S.A.

PERFIL DE FF SOLUCIONES EN GERENCIA ESTRATEGICA DE GESTION HUMANA
FEUDAL EN DESARROLLO NORMAL OPTIMIZACION CLASE MUNDIAL 361 -
0-60 61 - 120 121 - 180 181 - 360 450

FF SOLUCIOMNES 5.A.

PERFIL DE FF SOLUCIONES EN PROCESOS OPERATIVOS DE GESTION HUMANA
FEUDAL EN DESARROLLO NORMAL OPTIMIZACION CLASE MUNDIAL 361 -
0-60 61-120 121- 180 181 - 360 450
FF SOLUCIOMES 5.A. 160

PERFIL DE FF SOLUCIONES EN CULTURA ORGANIZACIONAL

FEUDAL EN DESARROLLO NORMAL OPTIMIZACION CLASE MUNDIAL 361 -
EMPRESA 0-60 61-120 121- 180 181 - 360 450
FF SOLUCIONES 5.A. 185

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 7. Resultados del modelo GHCO en FF Soluciones S.A.

RESULTADOS
FF SOLUCIOMES 5.A. PUNTAIE
Gerencia estratégica de gestion humana 175
Procesos operativos en gestion humana 160
Cultura organizacional 185
TOTALES 520

Fuente: Elaboracion propia.

De acuerdo a los resultados y a la escala del modelo la empresa se encuentra en un estado

Normal en gestion humana y cultura organizacional con un 52%

9 Plan de intervencion

9.1 Plan de intervencion en direccionamiento estratégico

9.1.1 Problematica

FF soluciones no cuenta con un direccionamiento estratégico claramente definido que
permita alinear la mision y la vision con las estrategias de la empresa y los funcionarios, por ello
es muy importante definir un gobierno corporativo promoviendo una auditoria externa
permitiendo asi un mayor control, y fortalecimiento de las decisiones de la misma maximizando
los procesos en las diferentes aéreas para asi generar un mayor crecimiento en la compariia en el

sector ferretero.
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El siguiente informe es el resultado de las diferentes entrevistas que realizamos a FF

soluciones, de alli que los autores realizaron las siguientes recomendaciones.

Figura 39. Direccionamiento estratégico plan de intervencion

Fuente: Elaboracion propia.

9.1.2 Propuesta
Definiendo y promoviendo el direccionamiento estratégico dentro de la organizacion
permitird un fortalecimiento en todas las estrategias de FF soluciones, por ello los objetivos a
mejorar son los siguientes:
e Establecer estrategias para el cumplimiento de la mision Vision y valores
corporativos.
e Implementacion de una auditoria y asesoria externa y alineamiento de los
objetivos a corto y largo plazo.
e Implementacion de la herramienta FODA para la generacion de nuevas

estrategias.



Modelo de modernizacién para la gestion de organizaciones “MMGQO” FF Soluciones S.A
88

9.1.3 Implementacion de la Propuesta

Estrategia de Cumplimiento de la mision y vision

Actualmente FF soluciones tiene definida la mision, visién se sugiere realizar una
divulgacion masiva para la promocion y apropiacion de los integrantes de la empresa. La
generacién de programas que ayuden a incentivar el sentido de pertenencia por la organizacion
tiene como finalidad que los funcionarios se sientan parte fundamental de la misma.

Misién

FF soluciones S.A se dedica a la representacion y comercializacion de bienes y servicios,
de buena calidad, buscando permanentemente la satisfaccion de nuestros clientes, proveedores,
colaboradores y el mejoramiento continuo de nuestros procesos, manteniendo el liderazgo con
fundamento en sus politicas de atencion personalizada, entregas oportunas y servicio postventa.

Vision Actual.

FF soluciones S.A fortalecera su liderazgo en la comercializacion de bienes y servicios,
encaminados a responder a las necesidades gubernamentales y privadas, proporcionando todo
tipo de soluciones integrales, de manera que contribuyamos al servicio y desarrollo de nuestro
pais.

Valores corporativos

La definicion clara de los valores corporativos de la empresa y promulgacion a sus
colaboradores permite establecer una participacion democrética en la consecucion de los
mismos.

Proclamar los valores corporativos implica la construccion de conexiones que unan los

valores con las actitudes, habilidades y comportamientos de todos los funcionarios
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habitu&dndolos asi a las labores cotidianas dentro de una sinergia de responsabilidad y completa
armonia laboral.

Gobierno corporativo

Implementacién de la Auditoria y alineamiento de los objetivos a corto y largo
plazo.

Como FF soluciones es una empresa familiar y la toma de decisiones se realizan
principalmente por el socio fundador y sus hijos se propone establecer una auditoria externa la
cual permita generar una nuevo enfoque del negocio y la visualizacidn de nuevas estrategia las
cuales sean mucho mas objetivas.

Para llevar a cabo el proceso de una auditoria externa se sugiere incluir la mayor
participacion de gerentes y colaboradores posibles y establecer un comité responsable con unas
funciones asignadas para el seguimiento y cumplimiento de los objetivos trazados como
resultado de la auditoria.

Dentro de las funciones establecidas para el comité:

e Consolidar, ordenar y analizar la informacion recibida.

e Realizar informes mensuales con los objetivos trazados y el cumplimiento de los

mismos.

e Establecer reuniones con las directivas para determinar de manera colectiva

oportunidades y amenazas mas representativas para la organizacion.

e EIl comité sera el encargado de difundir dicha informacion a todos sus funcionarios.

e Establecer un boletin informativo bimensual donde se presente y se exponga a sus

colaboradores los nuevos direccionamientos, las estrategias comerciales, el dia a dia

de la compafiia y las metas a conseguir por la misma.
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e Crear indicadores de Gestion que permitan llevar un mayor control de las metas
establecidas y el cumplimiento a corto y largo plazo.

e Establecer objetivos a corto y largo plazo permite a los gerentes y a los demas
miembros de la organizacion identificar importantes parametros para establecer

acciones de mejora continua en las diferentes areas.

Utilizacion de la herramienta de la matriz FODA para la generacion de estrategias.

Como parte de desarrollo en el proceso de direccionamiento estratégico se recomienda
la utilizacion de la técnica matriz FODA ya que permite a los directivos generar cuatro tipos de
estrategias la estrategias FO (Fortalezas y oportunidades) La estrategia DO (Debilidades y
oportunidades), la estrategia FA ( fortaleza y amenazas) y la estrategia DA (debilidades y
amenazas), para asi generar nuevas estrategias y acciones que enfoquen a FF soluciones al

fortalecimiento y la sostenibilidad en el sector ferretero.
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Tabla 8. Costo de implementacion en el direccionamiento estratégico.

Capacitacione

enrelos | Sparac
empleado conocimiento Permite formular
y 30 mejores estrategias
s los - . 3.487.445 .
valores fortalecimiento dias ut|||z{;|_nd-o un e’n-foque
corporativ de los valores més sistematico,
os corporativos, descentraliza los
No cuenta con mision y vision % procesos y promueve
un Sensibiliz Auditoria y Gerente | objetivos 30 la participacion de
Direccionamie | direccionamie arala asesoria y logrados dias 78.65 10.000.000 todos los
- g compafiia externa Director 1 % 69,79% ’ 9% 47.070.262 funcionarios,
nto estratégico | nto estratégico L % :
en el tema es de objetivo generando asi una
claramente - . S
definido de _ _ areas |de mejora mayor conciencia
Gobierno | Alineamiento planteado | 4 dias 3.037.612 sobre las amenazas
Corporativ | de objetivos - externa y el desarrollo
0 capacitacion de nuevas fortalezas
A partir de la para el crecimiento y
Realizar la matriz 30 sostenibilidad de la
matriz establecer dias 2.293.890 empresa.
FODA estrategias y
acciones

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 9. Célculo de costos direccionamiento estratégico

Relacion de variables Valor
Costo anual de la ndmina 2.141.921.000
Costo mensual 178.493.417
Costo hora 743.723
Costo hora funcionario 11.996

Relacién de Ejecutivos

Empleado

Valor némina por dia

TORRES MARIN WILLIAM 432.176
GARZON SANCHEZ LUIS 432.176
FORERO HUGO 618.060
PARRA JOSE 67.936
FORERO BETHZAIDA 322.667
ROJAS CESAR 186.208
MURCIA JOSE 234.667
TOTAL 2.293.890
Calculo de los costos Valor
Capacitacién valores corporativos
Valor de la némina 1.487.445 Valor de 2 horas de la némina
Asesor externo 2.000.000
Total costo valores corporativos 3.487.445
Matriz Foda
Realizar matriz Foda 2 293.890 Valor de 8 horas de Io~s' Ejecutivos de la
compafiia
Gobierno corporativo
Valor Auditoria externa 10.000.000
Alineamientos objetivos-capacitacion 2.293.890 Valor Ol? 1 hora de los Ejecutivos de_[a
compafiia para preparar la capacitacién
Alineamientos objetivos-capacitacion 743.723 Valor de 1 hora del total de _Ia nomina empleado
para la capacitacion
Total Gobierno corporativo 13.037.612
TOTAL COSTOS
DIRECCIONAMIENTO 18.818.947

ESTRATEGICO

Fuente: Elaboracién propia.
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e Lograr la eficiencia en el manejo de los recursos para el crecimiento de la
organizacion que se traduce en incremento de ventas, disminucidn de costos, mayores
utilidades, nuevos clientes y reconocimiento.

e Para realizar los célculos de direccionamiento estratégico tuvimos en cuenta las
siguientes variables:

— Costo anual de la nomina

— Calculo correspondiente del costo mensual y correspondiente a una hora del total
de los 62 empleados de FF Soluciones, identificamos la relacion de los dirigentes
y coordinadores que actualmente estan liderando cada una de las areas de la
compaiiia.

e Yaque utilizamos una herramienta para el desarrollo de las estrategias de la compariia
se requerira que cada uno de los jefes de area se retinan para implementar la matriz
Foda, esto representa un costo en tiempo de cada lider por valor de $2.293.890, para
FF soluciones.

e Para el fortalecimiento de los valores corporativos la propuesta presentada incluye
unas capacitaciones en el conocimiento y fortalecimiento de los valores corporativos
las cuales se realizaran una vez por semana con una duracién de una hora. Estas
capacitaciones tendran un costo de$3.487.445 pesos

e La propuesta de una auditoria y asesoria externa para el desarrollo y planteamiento
del gobierno estratégico y el alineamiento de los objetivos tendra un costo de

$107000.000 de pesos, segun el Sefior José Camacho Auditor de Banco Davivienda.
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9.1.6 Beneficios de la implementacion de las estrategias en el direccionamiento estratégicos

La definicidn clara de un gobierno corporativo hace que la empresa tenga unas politicas
que rijan su camino y comportamiento logrando que los colaboradores realicen sus actividades
dentro de estos pardmetros y a su vez logrando la consecucion de las metas propuestas por la
compafiia y maximizando la inversion.

La entrega de la informacién a los colaboradores de la empresa por medio de boletines
informativos hace que los empleados estén al tanto de la situacién real de la empresa, da a
conocer el porcentaje de avance de las metas definidas, los problemas existentes y hace
replantear o conseguir nuevas formas para el logro de los mismos, también da sentido de
compromiso a los empleados los cuales podran tomar la informacién como propia para impulsar
los objetivos individuales en cada uno de sus cargos.

Dentro de las estrategias del gobierno corporativo, la implementacion de una auditoria y
asesoria externa refresca la vision de la compafiia, da nuevo puntos de vista con un enfoque mas
global, hace que la toma de decisiones no sea unilateral, trata de maximizar el aprovechamiento
de los recursos y logra engrandecer la competitividad de la empresa para el bien comun.

El beneficio de la aplicacion de estas estrategias representa el 20,15% del 1% del

beneficio cuantitativo total.

9.2 Plan de intervencion gestion de mercadeo
9.2.1 Problematica
Actualmente en la organizacion no hay una estrategia comercial claramente definida, en

entrevista con el gerente comercial nos comentaba que se encontraba en la construccion de una
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herramienta que pudiera definir el proceso comercial de la empresa y la forma de ejecutarlo pero
aun no se ha logrado, definir tareas propias de cada cargo comercial donde los colaboradores
comerciales se dediquen netamente a la venta de los productos y servicios y al mantenimiento de

la reputacion comercial de la organizacion.

El resultado del dicho analisis se refleja en el siguiente cuadro:

Figura 40. Gestion de mercadeo plan de intervencion

Fuente: Elaboracion propia.

9.2.2 Propuesta

Definiendo la estrategia comercial nos permitiran identificar nuestros clientes potenciales
realizar un seguimiento a cada uno de ellos, permitira identificar nuevos nichos de mercado,
analizando las nuevas tendencias de la construccién con la implementacién y apertura del TLC
en nuestro pais.

Por ello es necesario mejorar en los siguientes objetivos:
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e Implementar una herramienta tecnoldgica que integre y mejore el proceso de
mercadeo de la empresa. Se sugiere la implementacion de un sistema CRM.
e Establecer herramientas de publicidad, promociones y Relaciones Publicas.
e Realiza estudio de nuevos mercados y implementar la descripcion de roles de
la fuerza comercial.
9.2.3 Implementacion de la propuesta

Implementacion del sistema CRM

Con la implementacion del CRM el area comercial tendré una herramienta muy til para
el direccionamiento y control de sus operaciones, minimizando tiempo de atencion hacia el
cliente generando asi un proceso mas eficaz y eficiente para FF soluciones.

La implementacion de un sistema CMR en la organizacion logra compactar la
informacion haciéndola mas veridica y eficaz para toda la organizacion logrando que la toma de
decisiones de una manera acertada.

Establecer estrategias de Publicidad, promociones y Relaciones publicas.

Darse a conocer en los diferentes medios de comunicacidn genera una mayor captacion
de clientes potenciales y reconocimiento a nivel nacional.

Actualmente FF soluciones S.A no maneja camparias televisivas ni de radio, realmente la
publicidad que maneja la empresa corresponde Unicamente a la que realiza personalmente la
fuerza comercial a cada uno de los clientes, por ello se sugiere implementar publicidad en
medios de comunicacidn, periddicos y el ciberespacio.

Relaciones Publicas: Se sugiere establecer una mayor participacion de FF soluciones en
los diferentes eventos sociales que permita atraer y fidelizar clientes y dar a conocer el portafolio

de servicios que maneja la organizacion.
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Estudio de nuevos mercados y descripcion de roles

En la definicién de la estrategia comercial se hace necesario entregar las tareas operativas
y la gestién de cobro de cartera a otras areas de la empresa que se especialicen en estos temas ya
que en este momento los vendedores realizan toda la operacion de consecucién de clientes, cobro
de cartera y operatividad en la inclusion en el sistema de la informacion de los clientes nuevos y
antiguos. Es necesario que la fuerza comercial se dedique a vender ya conseguir nuevos
mercados y no a realizar actividades diferentes a las comerciales.

Dentro de la estrategia deben estar definidos los mercados objetivos a los que se quiere
Ilegar y como lograr mantener los clientes actuales ofreciéndoles generacion de valor agregado
en los servicios ofrecidos. Para esto se deben realizar estudios y trabajos de campo como
investigacion en nuevas plazas y sectores de la economia donde se evidencien nuevos clientes
potenciales para la compafiia.

Definir los roles de los colaboradores del departamento comercial es vital para lograr las
metas del departamento, tener tareas especificas redactadas en una carta descriptiva hace que los
empleados sepan sus responsabilidades y tengan claramente definido su rol en el proceso
evolutivo de la organizacion.

Estas tareas deben ser consecuentes con los objetivos del departamento y deben ser tareas
propias de la gestion comercial. Dentro de la definicion de estas tareas se deben clarificar los
segmentos asignados para los colaboradores, donde se especialicen en la atencidn de clientes que
tengan caracteristicas especiales ya que todos los clientes no son iguales, se pueden tener
vendedores para atender clientes pymes o mi pymes, otros para personas naturales y otros para

organizaciones mas grandes.
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Desarrollando estas propuestas se podra tener un departamento mas compacto que sabe
para donde va y sabe atender y consentir a su razon de ser que es el eje fundamental FF

soluciones los clientes.
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Tabla 10. Costo de implementacion en la gestién de mercadeo

Implementar | Implementar un Gerente
estrategias | sistemade CRM | 7. Y .
directores 30 dias
de parala . . 6.500.000
. . - de &reas N. Clientes ;
tecnologia informacion. " Al implementar
Realizar despues de las dif
ealiza implementacion as diterentes
campafias de / N. Clientes estrategias en
Publicidad, e{ctuales 30 dias gestion de
promociones y 5.000.000 mercadeo se
La Crear :
. Relaciones generara un
estrategia nuevas P
‘ : publicas. mayor
L comercial | estrategias - - .
Gestién no cumple de Realizar un posicionamient
de P estudio de 74,48% | 82,42% | 8% o anivel
los mercadeo 42.182.605 -
mercadeo obietivos nuevos Gerente 30 dias nacional, se
espiacificos mercados a comercial Productividad 6.000.000 fidelizaran
. través de una Vendedores nuevos clientes,
del &rea. ; .
firma después de _ se
Desarrollar implementacion incrementaran
un proceso H t / Productividad las ventas
para la d ace rt.ca as Vendedores generand_c_) una
definicion g?:'oﬁ;;’%seclg” actual 8 dias 4.718.613 mayor utilidad.
de roles de i e
fuerza comercial
la fuerza
comercial
TOTAL 22.218.613  42.182.605

Fuente: Elaboracién propia.
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Tabla 11. Calculo de costos en la gestién de mercadeo

CALCULO COSTOS GESTION DE MERCADEO

Relacion de variables Valor
Costo anual de la némina 2.141.921.000
Costo mensual 178.493.417
Costo hora 743.723
Costo hora funcionario 11.996
Costo plataforma CRM Valor Observacion
Valor software-licencia 8.000.000 - ‘ distribLir3 .
— costo se distribuird en partes
Capacnauc_)n — 3.000.000 iguales entre el area de mercadeo y el area de logistica
Pruebas, soporte e instalacion 2.000.000
Calculo de los costos Valor
Estrategia comercial
Estudio de mercados-asesor externo 6.000.000
Revisar y establecer una nueva estrategia publicitaria 5.000.000
Total estrategia comercial 10.000.000
Definir roles de la fuerza comercial
Hacer las cartas descriptivas -
de todos los cargos de la compaiia 3.718.613 Valor de 5 horas del total de la ndmina
Asesor externo (revision, correcciéon e implementacion) | 1.000.000
Total roles de la fuerzo comercial 5.718.613
Implementacion CRM
Valor software-licencia 4.000.000,00
Capacitacion 1.500.000,00
Pruebas, soporte e instalacion 1.000.000,00
Total implementacién CRM 6.500.000,00

TOTAL COSTOS GESTION
DE MERCADEO

22.218.612,85

Fuente: Elaboracion propia.
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El costo de la propuesta para la intervencion en la gestion de mercadeo es de
$22.718.612.85en los cuales se incluyen la compra de un programa CRM que integre toda la
parte comercial y de relacién con los clientes con un costo de $13990.000,también incluye una
seria de reuniones en los cuales se plantea definir la nueva estrategia comercial y los roles de
cada integrante del &rea con un costo de $5.718.613, y por ultimo se plantea hacer un estudio de
mercados y publicidad que refleje las actuales tendencias en el cual se contratara un compafiia
especializada en el tema y tendra un costo promedio de $5°000.000, esto segun Diana guerrero
Rey Leand Management Consultara de la empresa Salesforce.

El beneficio de la aplicacion de estas estrategias representa el 18,06% del 1% del

beneficio cuantitativo total.

9.2.5 Beneficios de la implementacion de las estrategias en la gestion de mercadeo.

El beneficio de tener una estrategia comercial definida hace que todo el departamento
trabaje en la misma direccion, se mejore la comunicacion y se encuentren formas adecuadas de
trabajo en pro de conseguir las metas. Se pueden hacer proyecciones y sobre estas identificar
rumbos hacia nuevos mercados.

Al definir las cartas descriptivas y retirarles las funciones operativas a los funcionarios
comerciales permitira maximizar el tiempo para incrementar las ventas, fidelizar mas clientes y
realizar seguimiento a los ya existentes.

Con la apertura del TLC en Colombia se generan nuevas oportunidades de crecimiento

para FF soluciones por ello es importante que la fuerza comercial este altamente definida y
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preparada para asi aprovechar al maximo posiblemente nuevos clientes o Proveedores en materia
de construccion y licitaciones.

Al estudiar nuevos mercados se pueden encontrar nichos interesantes que puedan ser
beneficiosos para la compafiia, Abrirse al mundo es un reto que las organizaciones deben asumir

para poder mantenerse y sobresalir en el mundo salvaje de la competitividad y de los negocios.

9.2.5.1 Sistema CRM:

Adquirir un sistema de computo CMR que proporcione una informacion agil y eficaz la
cual permita un alineamiento de informacion en todas las aéreas de FF soluciones haciendo que

toda la compafiia trabaje con los mismos datos generando una sinergia entre departamentos.

Figura 41. Involucrados en un Sistema CMR
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Fuente: internet/google/imagenes

9.2.5.2 Beneficios para el area de ventas con la implementacion de CRM:
e Centraliza toda la informacidn de prospectos de ventas, contactos y clientes en una

sola base de datos facilmente accesible.
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Mejora el control, seguimiento y visibilidad de los prospectos, contactos y clientes.
Captura y distribuye automaticamente prospectos de ventas desde su pagina Web.
Obtiene mayor control, seguimiento y visibilidad del proceso de ventas y genera
prondsticos automaticos por vendedor, departamento, productos, territorios, o
divisiones.

Genera reportes personalizados instantaneos para tener mayor visibilidad y analisis
de la efectividad del vendedor, origen de los prospectos, estatus y resultados de las

oportunidades de ventas.

9.2.5.3 Beneficios para el area de Mercadeo con la implementacion de CRM:

Promueve la colaboracion entre mercadeo y ventas en el seguimiento de prospectos.
Permite al departamento de mercadeo enfocar sus esfuerzos y presupuesto en
actividades que brindan un alto retorno de inversion.

Mide la cantidad de prospectos, oportunidades de negocio y Ventas generadas por
cada campafia de mercadeo.

Acelera el proceso de planeacion, ejecucion y seguimiento de las camparfias de
mercadeo.

Ejecuta campafas de correo electronico masivo personalizado con imagenes en

HTML y mide sus resultados.

9.2.5.4 Beneficios para el area del servicio al cliente con la implementacién de CRM:

Canaliza casos de atencién a clientes de manera automatica al especialista indicado.
Brinda control, visibilidad y seguimiento del estatus de los casos y asuntos

importantes de los clientes para asegurar una respuesta oportuna y satisfactoria.
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e Mide el nivel de satisfaccion de los clientes.
e Crea una base de conocimiento técnico y organizacional para compartir con todo el
personal de la empresa para resolver rdpidamente y con efectividad los problemas

de los clientes. (www.salesforce.com)

9.3 Plan de intervencion de logistica
9.3.1 Problemética:

Actualmente la forma en que las areas comercial y de licitaciones solicitan la entrega de
pedido a la bodega se hace manualmente, sobre el tiempo y sin tener en cuenta el stock existente
esto hace que la gestién de logistica no sea eficiente generando retrasos en la operacion al
momento de realizar entregas al cliente. Lo cual produce inconformidad y mala reputacién
generando mayores deficiencias para la imagen de la organizacion en el sector.

Al realizar las entrevistas con el coordinador de logistica y los funcionarios de bodega

arrojo el siguiente resultado en la matriz MMGO.

Figura 42. Logistica plan de intervencion

Fuente: Elaboracion propia.
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9.3.2 Propuesta
Para lograr una eficiente operacion logistica en el proceso de distribucién, bodegaje y
entrega de pedidos se sugiere revisar los procesos actuales enfocandose en las siguientes partes
del proceso:
e Evaluaciéon y medicion del modelo de la cadena de abastecimiento.
e Capacitacion en logistica a los responsables del area de bodega y despacho.

e Introduccion del sistema de pedidos en el CMR para su control.

9.3.3 Implementacion de la propuesta.

Figura 43. Proceso logistico

Fuente: http://tobalinaconsulting.blogspot.com/2008/10/
Levantar un mapa del proceso que muestre una nueva alternativa para el sistema de

solicitud de pedidos.
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Es necesaria la revision del modelo de solicitud de pedidos y despachos. Con la
implementacion del sistema CRM se puede organizar y hacer més eficiente esta operacion ya que
se controla mejor y se tiene un cronograma previo de las entregas a los clientes.

Estandarizacion del proceso de pedidos donde se definan politicas que respete los tiempos
de solicitud y se tenga en cuenta las cantidades existentes en bodega.

Capacitacion a los involucrados en el proceso sobre métodos el nuevo sistema a
implementar.

Tener un proceso de contingencia que pueda suplir los pedidos que se reciben y se
solicitan de manera urgente.

Generar indicadores de gestion que muestren estadisticamente las épocas del afio en que

se incrementan los pedidos y las ventas para estar preparados logisticamente en estos periodos.
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Tabla 12. Costos y calculo de implementacion en la implementacion de la propuesta en logistica

Capacitar a entregados a
. los tiempo después
o I'LS%CS. C:g%‘;::l‘r dael coordinador de 30
r?o os P Bodega es dela implementacién | dias 5.000.000
eficiente 9 bodega en / Pedidos
logistica. entregados a T,
generando ti tual Se disminuiran los
retrasos - — . 1empo actua cuellos de botella
Logistica enla Medir el Evaluacion | Coordinador Inventario 71.30% 81,02 10% enerando UNos
9 operacion modelo de del sistema | de Logistica disponible / 8 dias ' % 51.639.159 mge'ores resultados
P al cadena de de pedidos inventario 2.000.000 hatl:ia los clientes
abastecimiento | y despacho vendido )
momento % devoluciones
de realizar | Implementar | Estandariza 0 después de
entregas al | herramienta cién de los im Ier%entacic’)n
cliente. tecnoldgica pedidos a P 8 dias
. | % 6.500.000
(Control de través de devoluciones
pedidos CRM) CRM actuales
TOTAL 13.500.000 51.639.159

Fuente: Elaboracion propia
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Relacién de variables Valor
Costo plataforma CRM Valor Observacion
Valor software-licencia 8.000.000 - ‘ distribuira ‘es iqual re ol 4 q q
— costo se distribuird en partes iguales entre el area de mercadeo
Capacnacpn _ 3.000.000 y el area de logistica
Pruebas, soporte e instalacion 2.000.000
Evaluacion sistema de pedidos y despacho 2.000.000
Calculo de los costos Valor
Capacitaciéon formacion en logistica
Diplomado en logistica 5.000.000
Cadena de abastecimiento
Evaluacion del sistema de pedidos-estudio por parte del proveedor 2.000.000,00
del CRM
Elaborar cronograma de entregas-50%
soporte del CRM 1.000.000,00
Total cadena de abastecimiento 3.000.000,00
Control de pedidos
— o
Estandarizacién pedido-50% del software 5.500.000,00

CRM y capacitacion CRM

TOTAL COSTOS LOGISTICA

13.500.000,00

Fuente: Elaboracion propia.
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Nuestra propuesta para el proceso logistico en la compafiia comprende una capacitacion
para los responsables del area ofrecida por un experto en logistica la cual de una nueva vision y
nuevas soluciones al proceso, estas capacitaciones tendrian un costo de $5°000.000 de pesos.

Otro de los items de la propuesta comprende una evaluacion del sistema de pedidos y
despachos donde mediante una serie de reuniones y encuentros se logre medir las fortalezas y
debilidades del actual proceso y asi poder proponer nuevas ideas y desarrollar un cronograma de
pedidos ayudado del CRM implementado en la estrategia comercial. Esto tendria un costo
aproximado de $3°000.000 de pesos.

Por ultimo y ayudados por la implementacion del CRM se propone una evaluacion en la
estandarizacion y clasificacion de los pedidos, esto costo ya esta implicito en la adquisicion del

CRM, el cual se refleja por $2.000.000.

9.3.5 Beneficios de la implementacion de las estrategias en la gestion logistica

Con la definicion del mapa de procesos y las capacitaciones a las areas involucradas en la
cadena de abastecimiento y logistica, se entregaran las politicas de cumplimiento para la
solicitud y entrega de pedidos, las cuales al momento de ser cumplidas y respetadas permitiran
que los tiempos de entrega mejoren y a su vez generen una mayor satisfaccion en los clientes y
una mejora de la imagen de la compafiia.

Al involucrar a los empleados en las respectivas capacitaciones estos estaran en
condiciones de aportar ideas y generar cambios dentro del proceso de entrega de pedidos para

una mayor eficiencia y eficacia en la compafiia.
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Con la implementacion del sistema CMR, permitiré validar en tiempo real el stock de
inventarios, productos pendientes por entregar y cumplimientos a los clientes en el menor tiempo
posible, permitiendo asi una participacion activa de todas las areas desde el inicio de la venta

hasta la entrega al cliente.

El concepto de Logistica centrada en el cliente nace del enfoque CRM en la gestion
logistica de canales. Podriamos afirmar que se trata de una filosofia que coloca al cliente en el
centro del negocio, reorientando el modelo de gestidn de canales hacia el desarrollo de nuevas
relaciones proveedor-cliente, con mutuo beneficio en valor. Para alcanzar este objetivo,
proveedores y clientes deben trabajar en equipo, como eslabones de una misma cadena de
aprovisionamiento; compartiendo informacion y desarrollando objetivos de valor hacia el
siguiente eslabén de la cadena: el cliente del cliente.

Es mas una estrategia que un proceso, ya que esta disefiada para comprender y anticiparse
a las necesidades de los clientes actuales y potenciales de los dos siguientes elementos de la
cadena; sistematizar en conjunto ambas aplicaciones, la de gestion de canales y la de CRM, hacen
esto posible. (\Vértiz, 2006)

El beneficio de la aplicacion de estas estrategias representa el 22,11% del 1% del

beneficio cuantitativo total.

9.4 Plan de intervencion de gestion humana
9.4.1 Problematica

El apersonamiento de las labores y el seguimiento a estas son un vehiculo eficaz al
momento de la consecucidn de los objetivos. El personal debe tener claro su roll en los procesos

de la empresa y a su vez debe tener herramientas que lo motiven y que lo hagan sentir parte
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importante en la empresa, como también los incentivos y motivaciones generan un crecimiento
feliz de la persona en la organizacion.

Las capacitaciones permanentes forman a las personas y les generan el conocimiento que
deben poseer para realizar sus labores. En las organizaciones se debe reforzar el conocimiento
interior de la empresa y del negocio, también se deben crear actividades que generen nuevo
conocimiento, para luego poder hacer evaluaciones de sus tareas y asi mismo hacer las
retroalimentaciones necesarias.

Situacion actual en el item de gestién humana después de realizadas las respectivas

entrevistas:

Figura 44. Gestion humana plan de intervencion.

Fuente: Elaboracion propia.
9.4.2 Propuesta:

Para lograr una evolucién con el recurso humano de la empresa y poder hacer de cada
miembro una parte mas productiva en la cadena de desarrollo empresarial, es necesario revisar e
implementar nuevos componentes que lleguen a impactar y tengan recordacion en los

colaboradores ademas de ayudarlos a hacer su labor mas agradable y con gran responsabilidad.
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Por esto sugerimos trabajar en los siguientes aspectos:

e Crear un proceso de valoracion para jefes y funcionarios.
e Creacion de una Intranet

e Capacitaciones a los funcionarios

e Informe Gerencial con estadisticas de productividad.

9.4.3 Implementacion de la propuesta en gestion humana

Desarrollar un modelo de evaluacion a los funcionarios basados en encuestas escritas
donde se revisen los logros alcanzados, las fortalezas y debilidades en la gestion y donde se
establezcan nuevas metas a alcanzar. La evaluacion también se puede hacer inversamente donde
los colaboradores califiquen a sus jefes para sacar aspectos relevantes de la gestion de la
gerencia.

Basados en los resultados de las evaluaciones se debe hacer un informe estadistico que
muestre los puntos débiles y fuertes para poder saber en qué empleados se debe reforzar
conocimiento y que puntos fortalecer para generar una mayor productividad.

Crear una pagina empresarial (Intranet) que sea exclusiva para los miembros de la
empresa donde cada uno pueda saber lo que pasa en la organizacion, hacia donde va la empresa,
noticias relevantes de la economia y del sector, también debe haber un médulo de gestion
humana donde cada empleado pueda encontrar su historia laboral, sus logros, sus desprendibles
de némina, certificaciones etc.

Hacer capacitaciones semestrales que recuerden a los empleados los objetivos de la

empresa.
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Tabla 13. Costos y calculo de implementacién en la implementacion de la propuesta en gestion Humana

Implementar | Montar un
herramienta programa Implemen
tecnologica | en red para tacién del | 30 dias .
(Creacién de los sistema 5.000.000 Al |mplgmentar estos .
intranet) empleados. procesos de comunicacion
b % y de inclusion permitiran
Elaborar un L generar una mejor sinergia
eLrﬁ pl)?tla)s? &: gg I; Hacer un metodologia lggjrgtc';g;s/ entre cada funcionario y a
suficiente para proceso de de - % 8 dias Su vez entre cada areay en
Gestion loarar la valoracion de | valoracion Jefe obietivo 83.82 743.723 general en la compafiia. La
h grar productividad Jefe - recurso Jetr 75,75% ’ 8% evaluacion de las
umana | apropiacion de funci . h de mejora % 42.873.253 ividad s
los roles de los uncionario | humano | = o actividades permitira tomar
planteado nuevas decisiones y
elr:glc()ar?]ggz;n Crear un Estacci;:tlcas enfocar a los empleados en
Informe roductivida Informe sus roles asignados. Las
erencial con g a partir de de capacitaciones entregaran a
9 tadisti pl ductivi 2 dias 191.928 los colaboradores nuevas
= dlz o evaluzcic’)n prod:c(i: " . herramientas de W
productividad Jefe
funcionario
TOTAL 5935651  42.873.253

Fuente: Elaboracion propia.
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CALCULO COSTOS GESTION HUMANA
1. Relacién de variables Valor
Costo anual de la ndmina 2.141.921.000
Costo mensual 178.493.417
Costo hora 743.723
Costo hora funcionario 11.996
Calculo de los costos Valor
1. Creacion de intranet
Desarrollo e implementacién de una aplicacion interna 5.000.000
2. Proceso de valoracién
Evaluacion personal entre el Jefe y cada funcionario 743.723 1 hora del valor total de la nébmina
3. | Informe gerencial con estadisticas de productividad
Andlisis y generacion de los resultados de la evaluaciéon 191.928 12 horas del total de la némina
( 3 horas por semana)
4, Capacitacién objetivos
| TOTAL COSTOS GESTION HUMANA 5.935.651 |

Fuente: Elaboracion propia.
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Esta propuesta en modernizacion de la gestion Humana comprende, evaluaciones en
doble via entre jefes y funcionarios que reflejen las fortalezas y las actividades que requieran de
mejora y asi poder sacar estadisticas de productividad que ayuden a la toma de decisiones y a
fijar nuevos rumbos , también se hace necesario realizar una serie de capacitaciones donde se
profundice y se concientice a los empleados en el objeto social de la empresa, sus objetivos y la
forma en que se requiere alcanzarlos.

También vemos la necesidad de montar un sistema en linea (Intranet) para los empleados,
donde puedan hacer consultas de su vida laboral en la empresa, conocer nuevos lineamientos,
tener acceso a informacion actual de la empresa, publicar ideas e interactuar con la parte virtual
de la compafiia. El desarrollo de este programa tendia un costo aproximado de $5°000.000 de
pesos.

El costo total de la inversidn en esta area seria de $5.935.651 pesos.

9.4.5 Beneficios de la implementacion de las estrategias en la gestion Humana.

Al realizar retroalimentacion entre los jefes y los funcionarios permite trazar objetivos a
corto y largo plazo, validar e identificar las habilidades a mejorar, para una mejora continua
dentro de los procesos de la organizacion.

Al desarrollar una intranet en la empresa se genera una mayor inclusion de los
empleados hacia la compafiia, se mantienen informados de las diferentes novedades actuales y

movimientos de la empresa, y pueden contar con la informacion a cualquier momento.
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El conocimiento es una constante de cambio continuo por ello es muy importante las
capacitaciones a los funcionarios para generar propuesta de valor y NowKnow a la organizacion.

Al tener los resultados de las evaluaciones se puede llegar a una mejor objetividad en la
toma de decisiones

El beneficio de la aplicacion de estas estrategias representa el 18.36% del 1% del

beneficio cuantitativo total.

9.5 Plan de intervencion de cultura organizacional
9.5.1 Problematica
La cultura organizacional se ha definido como una suma determinada de valores y normas

que son compartidos por personas y grupos de una organizacion y que controlan la manera que
interaccionan unos con otros y ellos con el entorno de la organizacion. Los valores
organizacionales son creencias e ideas sobre el tipo de objetivos y el modo apropiado en que se
deberian conseguir. Los valores de la organizacion desarrollan normas, guias y expectativas que
determinan los comportamientos apropiados de los trabajadores en situaciones particulares y el
control del comportamiento de los miembros de la organizacion de unos con otros.

(www.wikipedia.com)

La organizacion debe estar consciente que todos se interrelacionan y que para lograr los
propdsitos es necesario conocer a los demas y como afectamos y nos afectan las actividades de
cada area, en FF soluciones se debe crear una sinergia para minimizar los posibles
inconvenientes que se presentan en el desarrollo de las tareas asi cada area sea independiente en
sus funciones. También se deben tener claros los valores que rigen la compafiia al momento de

relacionarse unos con otros interna y externamente.

Este es el resultado de las respectivas entrevistas con los involucrados:
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Figura 45. Cultura Organizacional plan de intervencion

Cultura Organizacional

LIDERAZGO ' =

PARTICIPACION Y COMPROMISO '3.53

DESARROLLO ¥ RECONOCIMIENTO l“'!

CREACION DE UN ENTORNO VITAL I.E k13
PARATODOS LOS TRABA.

0.00 10.00 20.00 30000 40,00 50.00 60.00 70.00

Fuente: Elaboracion propia.
9.5.2 Propuesta
Para lograr una cultura organizacional més arraigada en la empresa proponemos trabajar
en los siguientes aspectos:
e Establecer Capacitaciones sobre cultura organizacional fuera de la compafiia.
e Generar equipos de trabajo y comites semanales.
e Promover talleres de motivacion laboral y cultura organizacional
e Elaborar un esquema interno de reconocimientos a los logros.
9.5.3 Implementacién de la Propuesta en cultura organizacional
Se sugiere contratar una asesoria donde se realicen capacitaciones fuera de la
organizacion (outdoor) que fortalezcan la cultura organizacional, y que permitan generar
equipos de alto rendimiento en las cuales se disefie un programa de mejora que incluyan los
siguientes elementos:
e Lafase en la que se encuentra nuestro equipo; desarrollo, evaluacion.

e Los objetivos comunes a prever, programar y planificar asi como las actividades que
se van a abordar.

e Laasignacion consensuada y con claridad de tareas, proyectos y responsabilidades:
objetivos individuales.
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e Laaportacion de cada persona al equipo y del equipo a la organizacion.
e Laactuacion del equipo acorde con la cultura de la organizacion.
e Elseguimiento de los objetivos conseguidos por el equipo.
e Las variables y criterios utilizados para recompensar la eficacia de los resultados de
un equipo experimentado.
e Sinergia grupal: los valores del equipo.
e Elrol del lider en un equipo maduro.
e COmMo conseguir un equipo capaz de auto dirigirse.
e CoOmo dotar al equipo de la necesaria flexibilidad ante cambios y conflictos.

(http://blogesnt.wordpress.com)

Ofrecer talleres de motivacion laboral a los empleados donde se cuente con un experto en
motivacion y relaciones laborales, donde resalte los valores y cualidades corporativas.
Posteriormente hacer una retroalimentacion y evaluacion del impacto de estos en la cultura de la
empresa.

Establecer un esquema de reconocimientos a los logros alcanzados por cada colaborador.
Donde se sugiere incentivos economicos por medio de bonificaciones, incentivos en especie y
reconocimiento en las publicaciones de la compafiia.

Realizar un sondeo o encuesta a los colaboradores de la empresa sobre el clima laboral, para

tener una vision real y poder realizar estrategias y toma de decisiones.
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Tabla 14. Costos y calculo de implementacion en la implementacion de la propuesta en cultura organizacional

Sensibilizar Establecer Evaluaci
sobre la capacitaciones 6n a los
cultura sobre cultura . 8 dias
organizacio | organizacional de funqona 1743723 Al establecer
nal la empresa ros capacitaciones
Generar equipos | Gerente y sobre la cultura
Incentivar la | de trabajo de alto | directores organizacional
participacio | rendimiento para | de areas | Informe permite establecer
ny buscar mejoras de 8 dias equipos de alto
compromiso | en los procesos propuest 1.146.945 rendimiento
Cultura Desconocimien f d_e Ios_ i Comlitésd as 67,01 glen_elrando_g na
. uncionarios | semanales de 57,64% y 9% evolucion positiva en
organizacional cf?ggﬁiz%li:litg:lzl area % 49.779.724 el desarrollo de los
Realizar Hacer_ taI_Ieres y procesos por parte
Seminarios de ; de los empleados.
charlas y motivacion 8 dias 743.723 Los reconocimientos
Talleres laboral Encuest incentivan a los
Elaborar un Jefe ade empleados a mejorar
esquema de Tecursos | oatisfacc su rendimiento.
Entregar reconocimientos humanos ion .
Reconocimi | ™y1edicion de 8 dias 400.000
entos :
logros hacia los
funcionarios
TOTAL 4.034.390 49.779.724

Fuente: Elaboracion propia.
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CALCULO COSTOS CULTURA ORGANIZACIONAL

Relaciéon de variables Valor
Costo anual de la ndmina 2.141.921.000
Costo mensual 178.493.417
Costo hora 743.723
Costo hora funcionario 11.996

Relaciéon de Ejecutivos

Empleado

Valor némina por hora
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TORRES MARIN WILLIAM 54.022
GARZON SANCHEZ LUIS 54.022
FORERO HUGO 77.257
PARRA JOSE 8.492
FORERO BETHZAIDA 40.333
ROJAS CESAR 23.276
MURCIA JOSE 29.333
TOTAL 286.736
Calculo de los costos Valor
Participacion y compromiso
Comités semanales 1.146.945 Valor de 4 horas de la ndmina de ejecutivos
Talleres
Promover talleres de motivacion laboral 743.723 1 hora del valor total de la ndmina
Capacitacion cultura Organizacional 1.743.723 Valor de la capacitacion
Reconocimientos
Compra de trofeo y refrigerios 400.000 1 vez cada mes
TOTAL COSTOS CULTURA ORGANI. 4.034390

Fuente: Elaboracion propia.
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Para la implementacion de la propuesta de cultura organizacional se pretenden generar
equipos de trabajo para asi generar una constante de propuestas y estrategias para el
mejoramiento continuo de FF soluciones el cual el costo estimado es de $1.146.945.

Se sugiere promover talleres de motivacion junto con los respectivos jefes y
coordinadores de la compafiia el cual el costo estimado es de $743.723, con ello se pretende
también elaborar un esquema de reconocimiento anual el cual se estima el costo mensual sea de
400.000, adicional a ello se incurrird en una capacitacion para profundizar en el tema de cultura
organizacional con un costo de $1.000.000. Estamos seguros que al realizar motivacién en cada
uno de los empleados se reflejaran grande mejoras en todos los procesos internos de la compafiia,
el costo total en este rubro de cultura organizacional es de $3.290.667.

9.5.5 Beneficios de la implementacion de las estrategias en la cultura organizacional.

La comunicacion e interrelacion de los empleados en comités y equipos de trabajo hacen
maés efectiva la consecucion de estrategias para el mejoramiento de las labores. Los comités
hacen saber como va marchando la operacion y que se debe reforzar, generando una cultura en
pro del bienestar comun. Los talleres motivacionales hacer ver nuevas cualidades que los
empleados tienen escondidas las cuales pueden ser aprovechadas para el beneficio de la empresa.
Logran arraigar en la mente de las personas que se debe tener una cultura al buen trabajo y a
logro, que generara bienestar para ellos mismos. Un esquema de reconocimientos motiva el
empleado a ser mas eficiente, a dar mas de los que se esperan y a generar ejemplo ante sus
similares, también genera mejores resultados en la empresa y crecimiento personal.

El beneficio de la aplicacion de estas estrategias representa el 21.31% del 1% del

beneficio cuantitativo total.
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Para establecer la importancia de este proyecto es relevante analizar el impacto financiero

que tendria la implementacién de cada una de las propuestas anteriormente mencionadas en FF

soluciones.

Tabla 15. Viabilidad Financiera

Fortalecer los

cadena de

valores corporativos 30 dias
No cuenta con un 3.487.445
Direccionamiento direccionamiento 3
estratégico estratégico claramente | |mplementar gobierno 30 dias 10.000.000
definido corporativo 4 dias
3.037.612
Implementar matriz 30 dias
foda
2.293.890
Establecer estrategias
de Publicidad, 30 dias
promociones y
Relaciones publicas. 5.000.000
Estudio de nuevos ]
- La estrategia comercial mercados 30 dias 5.000.000
Gestion de L : :
no cumple los objetivos
mercado especificos del area
p ’ Definir los roles de la .
- 8 dias
fuerza comercial
5.718.613
Implementar un
sistema de CRM para 30 dias
la informacion. 6.500.000
La logistica no es Capacitacion- 30 di
eficiente generando | formacién en logistica las
Logistica retrasos en la operacion
al momento de realizar 5.000.000
entregas al cliente. -
Medir el modelo de .
8 dias

2.000.000

282.013.046

Permite formular mejores
estrategias  utilizando un
enfoque mas sistematico,

descentraliza los procesos y
promueve la participacion de
todos los funcionarios,

generando asi una mayor
conciencia sobre las
amenazas externa y el
desarrollo de nuevas

fortalezas para el crecimiento
y sostenibilidad de la
empresa.

Al implementar las diferentes
estrategias en gestion de
mercadeo se generara un
mayor  posicionamiento a
nivel nacional, se fidelizaran
nuevos clientes, se
incrementaran las  ventas
generando una mayor
utilidad.

Se disminuiran los cuellos de
botella generando unos
mejores resultados hacia los
clientes.




Modelo de modernizacién para la gestion de organizaciones “MMGQO” FF Soluciones S.A

123
abastecimiento
8 dias
1.000.000
Control de pedidos 8 dias
5.500.000
Creacion de intranet 30 dias Al implementar estos
procesos de comunicacion y
5.000.000 de inclusion permitirén
P d generar una mejor sinergia
rocesos de ; ;
La tabor de o ompresa | \aosony | ots o o e
no es suficiente para evaluacion. o
s general en la compafiia. La
. lograr la apropiacion de 743.723 I -
Gestion humana los  roles de los : evaluacion de las actividades
empleados en a permitira tomar nuevas
conﬁ afiia " ) decisiones y enfocar a los
P In ormedge(en0|zj con o di empleados en sus roles
eStad'St'.Cif‘j de 1as asignados. Las
productivida capacitaciones entregaran a
191.928 los colaboradores nuevas
herramientas de W
Capacitacion objetivos 8 dias
743.723
Establecer Al establecer capacitaciones
capacitaciones sobre la cultura
externas sobre la ] organizacional permite
8 dias 1.000.000 establecer equipos de alto
cultura o
organizacional rend|m_|ento ge_n_erando una
g evolucion positiva en el
Cultura Desconocimiento de (Qutdoor) desarrollo de los procesos
Participacién y B por parte de los empleados.
organizacional cultura organizacional compromiso 8dias 1.146.945 Los reconocimientos
incentivan a los empleados a
i mejorar su rendimiento.
Talleres 8 dias 743.723 |
Reconocimientos 8 dias 400.000
TOTAL GASTOS DE IMPLEMENTACION 64.507.601 282.013.046
BENEFICIO NETO 217.505.445

10.1 Gastos de Implementacion para el plan de intervencién de FF Soluciones.

Al desarrollar este proyecto podemos identificar los diferentes gastos que se deben

incurrir para la implementacion del proyecto en los cinco estadios de mejoramiento los cuales

son.

Direccionamiento estratégico
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e Gestién de mercadeo

e Logistica

e Gestiébn humana

e Cultura organizacional.

Los gastos que se reflejan con la implementacion del plan de intervencion para FF

soluciones son:

e (Gastos de Capacitaciones
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e Gastos de implementacién de programas como son los de CRM Y la intranet

e Gastos de fotocopia y papeleria.

10.1.1 Gastos de capacitacion

Actividades de capacitacion para direccionamiento estratégico, logistica, gestion humana,

cultura organizacional.

Tabla 16. Gastos de capacitacion

ACTIVIDAD OBJETIVO No VALOR
de
empleados
Direccionamiento Capacitaciones para la implementacion de los valores 62 $ 4.974.890
estrategico corporativos
Alineamiento gobierno corporativo 62 $ 3.037.612
Logistica Capacitar a dos (2) responsables delas bodegas en 2 $ 5.000.000
metodos de logistica.

Gestion Humana Capacitacion del objeto social de la empresa y sus 62 $ 743.723
objetivos

Cultura Promover talleres de motivacion laboral y capacitaciones 62 $ 1.743.723

Organizacional de cultura organizacional
TOTAL $ 15.499.948

Fuente: Elaboracién propia.
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Para el éxito y los resultados positivos de este proyecto es muy importante la continuidad
de las capacitaciones hacia cada uno de los colaboradores de la organizacién, esto generara valor
agregado a cada una de las funciones que realizan actualmente permitiendo generar una mayor
productividad de una manera eficaz y eficiente, buscando asi mejorar, la actitud, el
conocimiento, habilidades de cada uno.

En capacitacion de Direccionamiento estratégico se propone una asesoria de un costo de
$2.000.000, la implementacion de los valores corporativos y el fortalecimiento del gobierno
corporativo para un total de $4.974.890.

En la capacitacion de Logistica, el manejo adecuado de los inventarios, la metodologia y
disefio de las respectivas rutas, permitira minimizar los tiempos de despacho de cada uno de los
pedidos, este tipo de capacitacion debe ser por intermedio de un asesor especializado en temas de
logistica y cadena de abastecimiento con un costo promedio de $5.000.000 teniendo en cuenta
que actualmente en FF soluciones son dos personas a cargo de todo el proceso de logistica en la
organizacion.

En la capacitacion de Gestion Humana y cultura organizacional debe aplicar para cada
uno de los empleados de la compafiia el gasto de capacitacion es de $1.487.445.

Y en la capacitacion de Cultura organizacional es por valor de $1.743.723.

10.1.2 Gastos de Papeleria y fotocopias:
Con la implementacion de las actividades sugeridas anteriormente para cada uno de los

estadios hay un gasto inicial de papeleria estipulado de la siguiente forma.
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Tabla 17. Gastos de papeleria
PAPELERIAY FOTOCOPIAS
PLAHN DE MEJORAMIENTO SUB-ACCION VALOR
Capacitaciones para el conocimiento
v fortalecimiento de los valores corporativos 50.000
Direccionamiento estrategico |Alinemiento de objetivos - capacitacidn 50.000
Definir los roles de la fuerza comercial 30,000
Implemetar un sistema de CRM para la
Gestidn de mercadeo informacion. 100.000
Cultura organizacional Fromover talleres de motivacion laboral 50.000
Total 280.000

Fuente: Elaboracion propia.

10.1.3 Gastos de implementacion del CRM Y la intranet:

Las intranets son redes privadas que se han creado utilizando las normas y protocolos de
Internet. Aportan la interfaz de exploracion del World Wide Web (www) a la informacion y
servicios almacenados en una red de area local (LAN) corporativa. Las intranets son atractivas
por que disminuyen el costo de mantenimiento de una red interna y, al mismo tiempo, aumenta la
productividad, ya que ofrece a los usuarios acceso mas eficaz a la informacion y a los servicios
gue necesitan.

Con el enorme crecimiento de Internet, un gran nimero de personas en las empresas usan
Internet para comunicarse con el mundo exterior, para reunir informacion, y para hacer negocios.
Por esos para mejorar todos los procesos en la compafiia es importante implementar herramientas
de tecnologia que permita minimizar tiempo, manteniendo una linea de informacion en todos los
empleados, como la implementacion del CRM permitira generar mayores beneficios, tener un
marketing mas efectivo, creara nuevas oportunidades de retencion y lealtad de clientes, y asi

abrir la posibilidad a una rapida introduccion de nuevos productos o marcas.


http://www.monografias.com/Computacion/Redes/
http://www.monografias.com/trabajos4/leyes/leyes.shtml
http://www.monografias.com/trabajos12/mncerem/mncerem.shtml
http://www.monografias.com/Computacion/Internet/
http://www.monografias.com/trabajos32/accesibilidad-world-wide-web/accesibilidad-world-wide-web.shtml
http://www.monografias.com/trabajos7/sisinf/sisinf.shtml
http://www.monografias.com/trabajos14/verific-servicios/verific-servicios.shtml
http://www.monografias.com/Computacion/Redes/
http://www.monografias.com/trabajos15/redes-clasif/redes-clasif.shtml
http://www.monografias.com/trabajos7/coad/coad.shtml#costo
http://www.monografias.com/trabajos15/mantenimiento-industrial/mantenimiento-industrial.shtml
http://www.monografias.com/Computacion/Redes/
http://www.monografias.com/trabajos901/evolucion-historica-concepciones-tiempo/evolucion-historica-concepciones-tiempo.shtml
http://www.monografias.com/trabajos6/prod/prod.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/empre/empre.shtml
http://www.monografias.com/trabajos15/plan-negocio/plan-negocio.shtml
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En definitiva, lo que desea FF soluciones es reducir el costo de conseguir nuevos clientes
y sostenibilidad en el mercado.

Estos gastos se daran tunicamente al inicio de la implementacion del proyecto.

Tabla 18. Gastos de implementacion intranet y CRM

IMPLEMENTACION INTRANET Y CRM

PLAN DE MEJORAMIENTO SUB-ACCION VALOR
. Implemetar un sistema de CRM para la
Gestion de mercadeo informacian. 14.000.000
Desarrollo de |a pagina actual para
Gestion Humana implemenatacion de intranet 5.000.000
Total 19.000.000

Fuente: Elaboracidn propia.

10.2 Costos fijos por afio

Estos costos fijos son indispensables para llevar a cabo la ejecucion y mantenimiento de

las actividades de cada uno de los estadios. Aparecen a partir del afio dos (2) de implementacion.

Tabla 19. Costos fijos

ACTIVIDAD OBJETIVO No de empleados | VALOR PORARNO [ PERIODICIDAD

Capacitaciones valores corporativos 62 $ 3.487.445 |Anual
Direccionamiento estrategico Alineamiento gobierno corporativo 62 $ 3.037.612 |Anual
Actualizacién periodica cartas descriptivas 62 $ 3.718.613 |Anual
Gestion de mercadeo Mantenimiento CRM (soporte y hardware) $ 1.000.000 |Anual
Capacitacion del objeto social de la empresa y sus objetivos 62 $ 743.723 |Anual
Evaluacién Jefe - funcionario 62 $ 743.723 |Anual
Mantenimiento aplicacién interna (intranet) 62 $ 1.000.000 |Anual
Gestion Humana Informe gerencial con estadisticas de productividad 1 $ 191.928 |Anual

Generar equipos de trabajo para buscar estrategias 62 $ 2.293.890 |Semestral

Promover talleres de motivacion laboral 62 $ 3.487.445 [Semestral
Cultura Organizacional Elaborar un esquema de reconocimientos - Medicion de logros 62 $ 400.000 |Anual

TOTAL $ 20.104.379

Fuente: Elaboracién propia.
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10.3 Beneficio para la compafiia

Tabla 20. Retorno de la inversion

Fuente: Elaboracion propia.

El beneficio esperado con la implementacion de la propuesta para FF soluciones S.A. es
de $ 169.037.403 para el primer afio que resulta de incrementar las ventas en $ 233.545.004,
producto de mejorar en un punto (1%) el cumplimiento de las ventas por parte de los vendedores
que actualmente esta alrededor del 90%. Se estima que un 80% de las ventas totales de la
compariia son el resultado de la gestion de la fuerza comercial, el restante 20% corresponden a
ventas por mostrador.

Tabla 21. Incremento ventas fuerza comercial

Vendedor 1 87,9%
Vendedor 2 73,5%
Vendedor 3 78,3%
Vendedor 4 68,6%
Vendedor 5 115,4%
Vendedor 6 99,5%
Vendedor 7 79,5%

. Fuente: Elaboracion propia
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Ventas promedio netas Ultimos dos afios ( 2010-2011) 26.273.813.000
Ventas producto de la gestion de los vendedores
(80%) 21.019.050.400

Fuente: Elaboracion propia.

Este incremento en un punto (1%) va a acorde con las estrategias establecidas para el

estadio de Gestion de mercadeo.

Por otra parte existe un beneficio en disminuir las devoluciones de ventas del 9% actual

al 8%, accion que se cuantifica en $ 48.468.042.

La compaiiia tiene registrado en sus estados de pérdidas y ganancias un rubro que se
llama “Devoluciones, rebajas y descuentos”. El promedio de este item asciende en los ultimos
tres afios al 18% de las ventas brutas, $ 4.846.804.169. La compafiia nos indica que el 90% de
este valor corresponden a cambios y/o devoluciones de facturas por parte de los clientes y no a
devoluciones fisicas de mercancia. Un 1% corresponde a rebajas y/o descuentos y el restante 9%

corresponde a devoluciones fisicas de mercancia como muestra la siguiente imagen:

Tabla 22. Disminucion devoluciones en ventas

PROMEDIO 2009-
CONCEPTOS 2011
VENTAS BRUTAS 27.428.018.317
DEVOLUCIONES DESCUENTOS Y REBAJAS 4.846.804.169
% SEGUN VENTAS BRUTAS 18%

DETALLE RUBRO DE DEVOLUCIONES REBAJAS Y

DESCUENTOS

DEVOLUCIONES DESCUENTOS Y REBAJAS 4.846.804.169
POR CAMBIOS DE FACTURA 90% 4.362.123.752
REBAJAS Y DESCUENTOS 1% 48.468.042

DISMINUCION DEVOLUCIONES DE MERCANCIA AL 8% 387.744.334
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Fuente: Elaboracion propia.

Se estima que con la implementacién del proyecto, las devoluciones disminuiran del 9%
actual al 8%, generando un incremento en ventas de $ 48.468.042.

Lo anterior es producto de la puesta en marcha de todas las estrategias de implementacion
y en especial a las acciones enfocadas al desarrollo del CRM.

El retorno de la inversion total asciende a $ 282.013.046, producto de sumar $ el

incremento de $ 233.545.004 y $ 48.468.042, especificados anteriormente.
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11 Cronograma de ej
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ecucion

Tabla 23. Cronograma de actividades

conocimiento y fortalecimiento de 31/09/2013
los valores corporativos

Auditoria interna. 31/12/2013
Estrategias FADO 30/04/2013
Alineamiento de objetivos 30/05/2013
Definir la estrategia comercial 31/07/2013
Estudiar nuevos mercados 30/10/2013
Definir los roles de la fuerza 31/07/2013
comercial

Implementacion del CMR 30/06/2013
Capacitar a los dos responsables

delas bodegas en métodos de 31/07/2013
logistica.

Evaluacién del sistema de pedidos y 30/04/2013
despacho

Elaborar cronograma de entregas 31/02/2013
Estandarizacion de los pedidos 31/08/2013
Elaborar un método de valoracién

jefe - funcionario anual 31/10/2013
Montar un programa en red para

los empleados. Intranet 31/08/2013
Capacitacion del objeto social de la

empresa y sus objetivos 31/06/2013

Sacar estadisticas de productividad

30/11/2013

|

|

|

|

|
A
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Generar equipos de trabajo para
buscar estrategias - Comités 31/12/2013
semanales de area

Promover talleres de motivaciéon 31/10/2013
laboral

Elaborar un esquema de

reconocimientos - Medicién de 30/04/2013
logros

Fuente: Elaboracion propia.
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12 Conclusiones

La aplicacion de la matriz MMGO da una vision global de toda la organizacion la cual
permite identificar claramente que puntos atacar y a donde se deben aplicar las estrategias.

En recomendable hacer mediciones y evaluacion por periodos de tiempo determinados
para conocer el estado de las empresas y no renunciar a la cualidad de la mejora continua.

Las estrategias formuladas deben ser coherentes y aplicables a la real situacion de la
organizacion.

Con la implementacion del modelo MMGO, se establecio que la empresa FF. soluciones
se encuentra ubicado en el estadio nimero 3, pues a pesar que es una empresa empirica y genera
una utilidad bastante positiva debe trabajar en muchos aspectos para mejorar en todos los
procesos que actualmente tiene y asi generar una mayor rentabilidad.

Con la implementacion del FODA se pudo identificar la situacion actual de la empresa
teniendo en cuenta factores internos y externos para asi complementar el desarrollo de las
estrategias a implementar en la organizacion.

La informalidad de los procesos hace que no haya una sinergia y una correcta
comunicacion entre las diferentes areas generando retrasos en la entrega de los pedidos dafiando
la imagen de la empresa hacia sus clientes, por ello es importante generar cambios en los
estadios de logistica y mercadeo.

La implementacion de nuevas tecnologias y complementacion de las capacitaciones hacia
cada uno de los funcionarios es vital para que la organizacidn tenga un mayor crecimiento y

reconocimiento a nivel nacional.
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Con los planes de mejoramiento propuestos en este trabajo FF soluciones podré obtener
como resultado mejores procesos en las areas de direccionamiento estratégico, Gestion de
mercadeo. Logistica, cultura organizacional, gestion Humana, pilares fundamentales para el
desarrollo y crecimiento de la compafiia.

Financieramente se pudo demostrar que con la implementacion de este proyecto es muy
viable y muy rentable para la empresa pues permite generar un incremento en la utilidad de la
compafiia.

La experiencia de entidades externas es una buena herramienta en la consecucion de
estrategias y en la toma de decisiones que ayuden a la empresa a mejorar cada dia mas en la
continuidad de la gestion y de los procesos.

Involucrar a todos los empleados en los procesos evolutivos de la organizacion hace
encontrar diferentes visiones sobre los problemas encontrados y nuevas ideas para desarrollar
dentro de la organizacion.

Para la empresa es importante que tenga en cuenta las recomendaciones y estrategias
expuestas por cuanto estan argumentadas y pueden dar un efecto positivo en los procesos
actuales de la empresa.

La no evaluacion constante de los procesos conlleva a el desmejoramiento de la calidad
del trabajo y a no obtener el resultado esperado.

Hacer que los empleados de la compafiia se apersonen de sus labores y se sientan parte
integral e importante de la empresa trae como resultado una mejora en la calidad del trabajo y

afecta positivamente el clima laboral en la organizacion.
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Anexos

Anexo A. Propuesta de CRM

BLOG,inc

SOLUCIONES EN LA NUBE

Bogota, agosto 10 2012
Sefiores
FF Soluciones

La ciudad

Presentacion

Estimados Usuario, la nuestra, es una empresa joven, seria y especializada en la creacion
y disefio de software de alto nivel y de alto rendimiento capaz de resolver todos y cada uno de
los proyectos referentes a aplicaciones especificas de disefio especial y teniendo en cuenta cada
una de las recomendaciones y requerimientos de la parte que solicita el software.

Nuestros programas son disefiados en un lenguaje de quinta generacion tipo visual
denominado “VELNEO?”, de origen espanol y de gran respaldo mundial. Los datos anexados a
cada una de las aplicaciones son guardados y buscados a maxima velocidad, de acceso indexado
que garantiza su fiabilidad por la re indexacién automatica de datos en cada uno de los archivos

los cuales soportan hasta 14.000.000 de registros por cada uno de ellos garantizando un
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almacenamiento digital de alto rendimiento; con respecto a la manipulacion de datos, la adicion
como las busquedas en cualquiera de los archivos son de respuesta inmediata es decir es lo
mismo buscar el primero que el ltimo dato por su indice que es lo que lo hace potente.

Cualquier tipo de modificacion en la base de datos es dinamica y no causa ningun tipo de
conflictos con los datos alli almacenados. La potencia de nuestro lenguaje de programacion es
maxima y de alto desempefio que soporta hasta 400 clientes-usuarios conectados al mismo
tiempo, accesando la base de datos lo cual provee a Uds. Una garantia sin igual.

Para ustedes la prestacion de este servicio debe ser de gran respaldo y para nosotros el
desafio a realizar cosas grandes y dar a conocer las capacidades intelectuales que nos
caracterizan.

La gestion empresarial sistematizada puede ser el éxito de sus proyectos administrativos,
nosotros tenemos la capacidad de brindarselos con mucho gusto.

Nos enfocamos en la creacion y desarrollo de soluciones en la nube en Internet gracias a
nuestra alianza con la empresa lider en integracion de datos en el mundo

Informatica Cloud, el principal proveedor mundial independiente de software de
integracion de datos y servicios.

A este respaldo se suma un equipo de trabajo conformado por ingenieros certificados en
desarrollo de software, CRM, ERP; y profesionales con experiencia en las areas de Business
Intelligence, Disefio corporativo, Social Media, Marketing digital, manejo de las comunicaciones
y elaboracion de proyectos de tecnologia.

Nuestras soluciones tecnoldgicas facilitan la administracion de informacion de su
empresa, asi como la integracion de datos entre cualquier grupo de sistemas alojados en

servidores in situ o en la nube.
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Con nuestra ayuda usted podré llevar todos los procesos de su empresa con herramientas
tecnoldgicas de inversion escalable, dinamicas y faciles de usar, sin necesidad de reemplazar los
sistemas de almacenamiento de datos que ya usa.

De esta forma podra tener una vision de 360° de su negocio: mejorar la comunicacion son
sus clientes, medir sus inversiones de marketing, aumentar sus ventas, fidelizar a sus clientes,

ejecutar las directrices de su organizacion y tomar decisiones de negocio mas acertadas

VsS.

Centros de computo

Uso de servidores
Compra de software y licencias
Costosas actualizaciones
Ingenieros de soporte

Métodos manuvales

Sincronizacion de datos

Sincronice sus datos entre archivos alojados en aplicaciones en la nube y en sistemas On-
Premise.

Gestionar los datos que estan en su CRM y en sistemas de almacenamiento On-Premise
es a menudo un trabajo complejo y engorroso. Sin embargo, por la importancia de la
administracion de la informacion, usted necesita asegurarse de que los datos que corren en su
CRM, comercio electronico, contabilidad y otros datos criticos sean consistentes a través de

muchas aplicaciones y sistemas.
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Si se trata de sincronizar cuentas entre Salesforce y su contabilidad o ERP, o la
importacion de nuevas oportunidades de ventas o la actualizacion de los registros de envio en su
Oracle eBusiness, entre otros ejemplos, son procesos necesarios para asegurar que su
informacidn critica de negocios sea consistente, precisa y oportuna para garantizar la continuidad
del negocio.

Los desafios de la sincronizacion de datos incluyen:

e Lidiar con maltiples formatos de datos, estructuras e interfaces

e Satisfacer las necesidades de integracion de datos de los diferentes grupos

e Prestacion de servicios y herramientas que responden a las necesidades del usuario

e Manejo de los datos fuera del firewall (por ejemplo, Salesforce) de una manera segura

e Automatizar el proceso de integracion para mejorar eficiencias operacionales

Informatica cloud

Somos representantes de Informatica Cloud para Colombia, el principal proveedor
mundial independiente de software de integracion de datos y servicios que ha desarrollado una
galardonada familia de soluciones en la nube basadas en la integracion de datos, y disefiada
especificamente para ayudar a la conectividad, accesibilidad y sincronizacion de datos alojados
en servidores, intranets corporativas y plataformas en la nube.

Informatica le permite a las compafiias reducir costos en sus departamentos de IT, y al
mismo tiempo, esta plataforma proporciona a las organizaciones un enfoque integral, unificado,
abierto y rentable para reducir costos y obtener una ventaja competitiva de sus activos de
informacion.

La compafiia cuenta con mas de 2 mil empleados y méas de 400 partners en todo el globo.

Ademas, mas de 4 mil empresas de todo el mundo usan Informatica para integrar sus datos: de



Modelo de modernizacién para la gestion de organizaciones “MMGQO” FF Soluciones S.A
141

las 100 empresas mas poderosas del mundo segun la revista Fortune, 84 trabajan con
Informatica, y el 87% de las compafiias que hacen parte de la bolsa de valores del Dow Jones son
clientes de Informatica, y este también es el proveedor de servicios de integracion de datos de
organizaciones gubernamentales en 20 paises.

Algunas de las marcas que usan a Informatica para integrar sus datos son: Nestlé, Air
France, Motorola, Toyota, Philips, Delta Air Lines, FedEx, AT&T, BMA, UCLA — Universidad
de Stanford, Deutsche Bank, Pfizer, Roche, entre muchas otras.

Master Data Management

Accesos consolidados y confiables a los datos criticos del negocio en relacion a los
clientes, productos, socios, proveedores, empleados, y mucho mas.

Crear una version Unica y autorizada de datos con MDM multidominio Las soluciones
multidominio de Master Data Management de Informatica encuentra y remueven las
inconsistencias y los duplicados en sus datos mas criticos. EI problema queda resuelto a traves de
formatos y sistemas. Mediante la creacion de una vision Unica, oportuna, relevante y confiable de
su negocio, nuestras soluciones MDM multidominio permiten iniciativas informaticas claves que
impulsan el valor de su negocio.

Integracién de datos de clientes: es una solucion MDM multidominio que ofrece una
vision consistente y precisa de los clientes y sus relaciones con LA organizacion, incluso a traves
de regiones o lineas de negocio.

Los datos de gestidn de productos: una solucion MDM multidominio que asegura el
suministro de datos precisos acerca de los productos y las jerarquias de productos en toda la

empresa
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Business Intelligence, informes, y analisis: una solucion MDM multidominio que
proporciona las aplicaciones adecuadas con informacion confiable y consolidada para mejorar la
toma de decisiones y la eficiencia operativa.

Aplicaciones compuestas: una solucion MDM multidominio que ofrece datos
consolidados y fiables para las aplicaciones compuestas o personalizadas.

Cliente B2B y Gestion de Canales: una solucion MDM multidominio que permite a la
construccién de una vision de 360 grados de cuentas de clientes, incluyendo las divisiones y
filiales, productos y servicios, socios de canal, y las relaciones complejas entre ellos.

Como resolver los datos incoherentes y duplicados para alcanzar objetivos estratégicos
con el MDM multidominio.

Las soluciones MDM multidominio de Informatica se basan en la plataforma de
Informatica, que integra la informacion y la entrega a cualquier sistema en cualquier contexto.
Estas soluciones estan disefiadas para eliminar el tiempo excesivo dedicado a buscar los datos de
forma manual y la reconciliacion de estos en formatos diferentes a través de multiples sistemas.
Se ofrecen unos resultados superiores en MDM multidominio a través de localizaciones,
aplicaciones, canales, y los departamentos, lo que permite a su organizacion a avanzar mas
rapido en su negocio a través de los siguientes retos:

e Encontrar y fidelizar clientes

e Mejorar la eficiencia y reducir los costos

e La integracion de las fusiones y adquisiciones

e La gestion de cumplimiento de la normativa para limitar el riesgo y aumentar la

transparencia

e Faculta al MDM multidominio de negocios con datos completos y de confianza
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Las empresas resefiadas en las revistas Fortune 500 y Global 500 que hacen parte de las
industrias de servicios financieros y fabricacion de las ciencias de la vida y la salud, demuestran
una demanda robusta MDM multidominio, herramienta con la cual estan logrando una mayor
rapidez de valor, menor costo total de propiedad y un mayor retorno de la inversion mediante el
aprovechamiento de las capacidades de las soluciones de Informética para la MDM
multidominio como:

e Reconocer datos incoherentes y duplicados

e Resolver los datos en una version Gnica de la informacion

e Revelar las relaciones entre los datos criticos para el negocio para obtener

informacion procesable que mejora el rendimiento del negocio
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Servicios

CRM

General

Ventas

Campos

Objetos

Integracion Rapida

- en la Nube

Productos

Licencia
Usuarios
Espacio para almacenamiento de
registros

Espacio para almacenamiento de
documentos

Permite prevision de Ventas
Permite cuotas de Ventas para
cada empleado

Permite Metodologias 0 procesos
de venta

Campos desarrollados dentro de
los objetos estandar (de texto,
seleccion, numerico, moneda y
lista de chequeo).

Objeto Candidatos y
Oportunidades de ventas

Objeto Cuentas y Contactos
Objeto Integracién con Linkedin

Objeto Casos y Soluciones

Objeto Administracion de
actividades

Objeto Administracion de
camparias
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ZOHO ) 4

Fast Track de Cloud Computing
con ZOHO

Una solucion inmediata para gestionar diariamente la
actividad de ventas y mejorar el seguimiento de
clientes potenciales, contactos, clientes y
oportunidades de negocio.

Sin costo por licencia
3

100.000 registros

100 MB

LYY

Salesforce @@

Fast Track de Cloud Computing

con Salesforce
Operaciones de negocios incrementadas: Ventas y
Marketing. impulse el aumento de sus ingresos al
incrementar la efectividad de las ventas. Mida y
disponga de un Retorno de Inversion (ROI) en
marketing. Incremente la retencion y satisfaccion del
cliente. Coordine su negocio para incrementar su
productividad. Conozca bien a su clente,

Licencia por un afio
1

20 MB por usuario o 1GB por empresa

L L LG

i
L]

LS

L L LN
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En el objeto de Administracion de campanas podra
enviar 250 e-mails diarics desde la plataforma

Con mailChimp. Incluye la migracion de hasta 2.000 estandar, con reportes que le permitiran ver el

Campafias de marketing y envio de contactos v el envio de 12.000 e-mailz al mes. Podra

e-mails . resultado de su envio. Sinecesita aumentar el envio
e lslristlse s s diario de sus e-mails, podra integrar una herramienta a
=u CRM con costo adicional.
Informes v graficos elaborados 7 muestras de reportes de gestidn con un tablern 7 muestras de reportes de gestion con un tablern
por analista experto grafico grafico

Leads por estado ¥ 4 (¥ 4

Campafias de | L8ads por fuente (¥ 4 v
marketing
Oportunidades por estado v" q
Nimero de clientes por estado v" v"
Leads por vendedor (v 4 (v 4
Oportunidades por vendedor v‘ «
Clientes por vendedor (¥ 4 v
Dos formularios, el primero, de
contacto, para creacion de
prozpectos en su CAM desde un
. sitio web; el segundo, para que
e sus clientes creen casos en el V‘ \(
CRM desde un sitio web. Ambos
formularios le permitiran capturar
leads y casos.
En Servicio al cliente permite
realizar seguimiento al historial de q
Cas0s
Servicio al ; .
- Permite un portal de auto zervicio
cliente al cliente v
En Servicio al cliente permite la
gestion de Activos v
Manejo de

inventarios Manejo de inventarios Si, pero la plataforma profesional
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Personalizacion
de la
herramienta

Administracion
del Sizstemna

Manejo de Work
flows (flujos de
trabajo)

Enfoque de la
solucion

Extesion de la
solucion

Permte crear campos de tipo
formula

Permite personalizar las fichas de
la herramienta

Seguridad bazada en perfiles

Control de Acceso a nivel de
Campo

Disefio de pagina por perfiles

Reqglas de asignacion de
prospectos

Alertas
Reglas de flujos de trabajo
Motificaciones en flijos de trabajos
Tareas en flujos de trabajo
Peguefias emprezas
Creacion de Sitins Web

Creacion de Muevas aplicaciones

Integracion con otras herramientas

via Web Services v APls D

Entorno de desarrollo

Adquisicion de Aplicaciones
desarrolladas por terceros e
integradas a la herramienta
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Ul Gl Gl Gl Yl G Gl G 4

v

Medianas y grandes empresas

v
v

Facil y dinamico

v

Con AppExchange
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Google Apps

E-mail
marketing

Diez cuentas de Google Apps configuradas al
dominio de la empresa

Cuenta de administrador
Correos electronicos

Calendario

Biblioteca de documentos (Excel, Word, Power
Point, en Internet)

Google Talk (chat corporativo)

Panel de control unificado con CRM

Template con disefo grafico personalizado que
podra ser enviado a su lista de contactos

El contenido sgrﬁadesarrollado con base en la
informacion e imagenes que suministre la
empresa.

Plantilla de E-mail marketing

Migracion de datos {cuenta y contacto desde el
origen unico).

Incluye reporte de lecturabilidad visto desde el
CRM

Permite envio de correos Masivos

Permite seguimiento de Respuesta a los
CcOrreos

TOTAL:
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v

Dos plantilas HTML para uso corporativo, una de
rezpuesta a correns electronicos en el CRM, y otra
para envio de correspondencia masiva.

Incluye migracién de hasta 50.000 registros a objetos
estandar tales como: cuentas, contactos, productos v
UEUarios.

v

$8.590.000

Fuente: Tomado de: http://www.bloginc.co/site/boletines/art01_enero.php

& &

Gl 4 <

v

Dos plantilas HTWML para uso corporativo, una de
rezpuesta a correos electronicos en el CRM, y ofra
para envio de correspondencia masiva.

Incluye migracion de hasta 50.000 registros a objetos
estandar tales como: cuentas, contactos, productos y
usuarios.

v
v
v

$12.990.000


http://www.bloginc.co/site/boletines/art01_enero.php
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Anexo B. Cotizacion

Aqui presentamos los posibles mddulos y disefios de menus y controles para cada tarea
requerida.

Antes de describir cada mend, es de aclarar que cada uno de ellos tendré accesos

Restringidos por usuario-tarea asignada, es decir que cada usuario tendra tareas

Asignadas segun su nivel de acceso asignado desde la creacion de cada usuario al

sistema.

Menu principal

Menn Peincipal

Ty - i v 1 | )iy ’
(lientes t Compres | Ieventario)  Proceyoy | Finfed
. .

Yenfs

Iy
Cantetin

Lall %

Nuestro Producto esta disefiado para el mejor desempefio que Ud. Puede tener para sus
ventas diarias, con el mejor control, la mejor presentacion, la mejor seguridad y la mejor
representacion por parte de nosotros. Por eso estamos comprometidos con Uds. para su mejor

funcionamiento.
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El programa posee varios modulos a saber.
o Clientes
e Compras
e Inventarios
e Procesos
e Punto de Venta
e Sala de Ventas
e Despachos
e Cartera

e Procesos Contables

Madulo clientes:
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Este proceso esta integrado para todos los modulos correspondientes a la integracion de la
informacidon. Entiéndase por Integracion de la informacion aquellos médulos que son
prerrequisitos para que el sistema funcione adecuadamente.

Este mddulo crea, modifica y controla todos los clientes de la empresa.

Mddulo compras

Aqui empieza el concepto de Inventarios, porque como todos conocemos un

Inventario bien llevado debe tener tres conceptos basicos.

Inventarios iniciales
Los ingresos se manejan por medio de las compras.

Los egresos se manejan por medio de las ventas.
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El inventario final debe ser igual a Inv. Inicial + Compras — Ventas.

Dentro de este proceso las 6rdenes son realizadas desde el departamento de compras y sin
su debida autorizacion (Por precios, calidad, cantidad) no podréa ser recibida por la persona
encargada de las entradas y saldra un mensaje diciendo que no esta autorizada y no lo dejara

seguir procediendo hasta que la persona encargada lo autorice.

Mddulo inventarios / productos

MR Tyarares

Aqui la vida de la empresa, porque sin productos no hay ventas, sin ventas no hay
produccidn y sin produccion nuestra empresa cerrara, por esto hay que tener la mayor de las
concentraciones para que nuestros productos sean bien mantenidos y bien controlados y este
software lo brinda siempre y cuando Uds. Como usuarios se ajusten a los requisitos minimos de
funcionamiento como por ejemplo alimentar los inventarios con compras bien llevadas y los

despachos bien autorizados como también las devoluciones bien controladas.
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Las salidas para seccidn procesos deben ser claras y exactas Los ingresos desde seccion
procesos deben ser exactos también y una vez ingresados estos productos al inventario deben
tener precios debidamente calculados porque dependiendo de esto, estos mismos productos se

van a vender al publico.

Mddulo procesos

YILETRE T YT SR

8 LT A W S T P LS e A

l"'"""!

|| el

No Pertenece a la integracion, Calcula y administra los gastos de produccién y genera
productos terminados y los integra automaticamente al inventario.

Maodulo ventas punto de venta: no incluido en el software inicial
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Lo b it et s i eyt Al Do it s

LR T AR T

Este modulo es el cominmente llamado POS, utilizado por muchas empresas los cuales
deben tener condiciones especiales y requisitos especiales de manipulacion por ejemplo los
usuarios no pueden tener acceso a cambiar nombres de productos ni a sus precios, cualquier
movimiento es controlado por usuario y no por estacion de trabajo, esto quiere decir que
cualquier persona autorizada y con usuario y contrasefias para POS podra ingresar y empezar a
vender en cualquier computador sin necesidad de crear condiciones especiales en ese
computador, simplemente ingresa y empieza a trabajar.

Los precios de los productos son los que se encuentran dentro del inventario y cualquier
venta sera reflejada de forma inmediata en los stokcs del almacén. Se podran listar las ventas que
se realizaron por usuario y fecha como también la Cantidad de facturas realizadas dentro de un
periodo especifico, devoluciones etc., esto para analizar y llevar un control de ventas y los
productos que mas rotan dentro del inventario y con esto llevar estadisticas efectivas para un
mejor desempefio de ventas y compras.

Las devoluciones solo podrén ser recibidas teniendo el tiquete de compra y el producto a

la vista y reversara automaticamente el stock de inventario.
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Madulo ventas / sala de ventas

e ——— e e e Ay e . et e e

SlentCarierd

Orden de pedido, llega a despachos, entra a recorrido y por ultimo entrega final, este
proceso podra ser consultado en linea para ver el estado de la venta. Modulo disefiado
exclusivamente para Uds. Ya que va resolver de forma radical los Problemas que se estan
presentando hasta el momento porque se realizo teniendo en cuenta las necesidades de los

usuarios y teniendo como base la politica de ventas de la empresa.

Las consultas son de alta velocidad
La informacidn confiable
La exactitud insuperable

La calidad de los reportes es especial
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Los clientes poseen cada uno una base de datos instantanea que manejan los productos
que normalmente compran con sus respectivos precios incluidos de forma especial y teniendo
como referencia el precio de lista. El usuario podré consultar de forma instantanea los tltimos
pedidos despachados a este cliente consultado.

Las ordenes de pedido una vez ingresadas al sistema no seran descargadas del inventario
y se posaran en un archivo disponible Gnicamente para la seccion de despachos que es cuando
alli, al despachar cuando se descargaran los productos del inventario con las cantidades y precios
exactos de entrega.

Si se realiza un pedido para entregar en forma posterior el programa reservara las
cantidades solicitadas y no podran ser vendidas por ningun otro usuario. El programa mostrara
fechas de venta y entrega y tiempos de venta y entrega, observaciones por orden de pedido y por
producto.

Los usuarios de ventas no podran manipular nombres de productos ni de precios de lista
ni tampoco nombres de clientes, modificaciones que solo podran ser realizadas por usuarios
autorizados.

Al despachar pedidos los usuarios no podran manipular la orden y tendré a la vista toda la
informacion como también todos los requisitos de la venta, estos usuarios solo tendran derecho a
colocar la cantidad despachada y una vez terminada podra hacer un observacién por producto y
por despacho y una vez terminada la podra imprimir en forma exacta y rapida.

Las devoluciones solo podran ser recibidas con su respectiva orden de venta y el producto
a la vista, tendra acceso restringido y solo podra ser realizado por usuarios autorizados, sobra

decir que no se recibiran devoluciones sin haber realizado es despacho.
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Las estadisticas son demasiado importantes por esto se generaran listados para ello como
por ejemplo ventas por usuario, por fecha y por numero de ventas, se podran generar listados que
reporten cuales clientes compran mas por producto y por cantidades y cuales clientes compran

mas regularmente etc.

Madulo cartera

Menie Cartera

No pertenece a la integracion Verifica, calcula y entrega reportes avanzados para
controlar la cartera pendiente x cliente generando cuentas de cobro, anulando deudores morosos

y una diversidad de eventos acondicionados para llevar una cartera al dia de la empresa.
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Mddulo procesos contables

grada Sala de Ventus, Inventorios p Fos

Menn: Procesos Gonralies

ool o el e

Si estd integrado al sistema Verifica pagos y consulta ventas diarias e ingresa recibos de

caja diaria.

Costos

1. Costos para la compra del software:

Opcion No. 1
Licencia OEM sistema Gventasmultipuesto hasta 3 usuarios $4.000.000
15 Usuarios Adicionales a $200.000 cada uno $7.400.000
Modulo Adicional de Punto de Venta $500.000
Subtotal $5.900.000
IVA 16% $944.000
Total $6.844.000
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Esta Propuesta incluye una licencia, 20 horas asesoria + Instalacion + Adecuaciones
necesarias y ajustes para su empresa.
Contamos con 3 formas de pago:
a) Contado
b) 40% firma del contrato, 5 cheques iguales + 2% mes Vencido

Fecha de Entrega: Inmediata

Estaremos atentos a resolver cualquier inquietud de la presente propuesta.

Ing. Luis Alirio Lugo Barrero
Gerente ComputerParts Ltda.
Cra 15 78-33 Local 262H Tel.
5308008, 2364042 Nit
832006805-8 Iva

Régimen Comun
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Anexo C. Balance general de FF Soluciones
Ferreleria forom 5. A FF Seluchanes 3. A,
Salance Ganwrales o 31 de dictemizro de 2011 y 2010
(cttras enpresadas en mies e prsgs)
ACTIVOS PASIVOS ¥ PATRIMONO
Nots 3011 2010 Moty L 000
Active Corrients I'auvo Carrente
Digorbke bolseas § 1w Dtigacoees Mandera B § LEsan § 1750
e oner 1% 1450 Pravisdenn 1.750.35¢ 1592178
Dastdorm S 0T SAMELN Cunrkn 5or fogal ) 718341 RTT
L PR 4 4370 ER1 R M) ATRUSHON, Rravamenen y tasas 10 A8 a1 713951
Oferickn 5 195004 191521 Ot pactenn Libcraes 1 11216 120 4%
Otros sctivey 7 115139 LN Qtros paswos 2 H5.1% e
| Total acewo coerieete HABUE  10920.913) [ Tatal pashv coniene RS46413  a9yrsd)
Alties 20 Carmente Pasvo ne Coerlaree
Propledsd, plares y etup (o) 1] 8105 31518
Dieyides 5 £4.501 M558
{Total activo 0o coniente 1HATIA AT (Tatal pasive 4o cerramte ° [
{Total privo 6546813 49505
Fitrmene 13
Capital 500000 420 000
Aesarvas 20000 250,000
Revalerizacken ded patrimonio W L5168
Resakados del cjereks 1032382 w149
P Raden de merciion aten ores 1R A% 330583
| Toral patsimorio 108658 6265503
[Total acthes § 13502966 § 11.200007  [Total pagivo ¥ petsimenio § 1358296 & 11.200.07)
Cuetti de Orden $_ BALSI0 5 BISI0  Cunrkas ce Oesen por Coraa MISID §  A4LSH0
(28 DOt S hutlics son parte mmagrame 0 25004 £510608 nuscerss
o L d
Higs K Farer-
fugresentants Laga| Revtor Fscal
TP 513480
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Anexo D. Estado de resultados
Ferreteria Forero 5. &. FF Soleciones 5. A
Estaido de Fejultados
por los afios terminados el 31 de didiembre de 2011 v 2010
(cifras expresadas en milles de pesos)
Mata 011 2010
INGREES M OPERACIONALES 14 5 2B.209.161 5 24.3%E 465
COSTO IDE WERMTAS 15 20.aF3 181 18.4956.842
| rtilidad Bruta 7.735.980 5.851.623]
GAESTOS OPERACIONALES
Administrativos 1i& 1.611.274 1.415.27%
D werkas 17 5.1144924 3 667050
(uttilidad en operaclan 1.009, 832 768.264|
IMGRES IS ND DFERACIOMALES 13
Ingresos financieros 118.847 25Z.055
Arrendamieniod, darmisianes y servicios EA0.653 457 A58
Ciwarsns . 36714 56.249
GAasSTOS N PERACIOMALES p ki
Gastas finangseros 185,232 151.021
Gaitas axtracrdinarios 266.ETS 218 752
Urilidad antes de impuesto sobre la renta 1.350.377 1.154. 663)
IBAPLIESTO SOIBRE LA REMTA 1T H95 462170
[UTILDAD NETA 5 1032382 % 692,493

Las natas adjuntas son parte integrante de estos astados financieros

o ——
—

o
)

g

Hugs dpmangde Forers Chillan
Representante Legsl

-I ="
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LICENCIA DE USO - AUTORIZACION DE LOS AUTORES

Actuando en nombre propio identificado (s) de la siguiente forma:

Nombre Complelo_f\;\,gggl 5(‘_\ r\.‘t;‘_fS(\r\P_. H,e“ﬁelk Qc\g?.

Tipo de documento de identidad: C.C. TL[JCE[] Numero: %L?(U\Qﬂ 63 B
‘ % e AN

Nombre Completo SONAWA T(‘&\& () \T}BCL\ (@160 @\J\f‘uo

Tipo de documento de identidad: C.C. (X T1. [ CE([J Nimero: _ P 300

Nombre Completo_

Tipo de documenlo de identidad: C.C. (7L () CE.(C) Numero:

Nombre Complela_

Tipe de documenlo de identidad: C.C. (JTLJCE[) Nimero:

El(Los) suscrilo(s) en calidad de avtor (es) del lrabajo de tesis, monografia o trabajo de grade, documenlo de
invesligacion, denominado:

\‘t&gé)'@\gﬂ___g\_‘zﬁ_‘t\_cﬁaknb QN '(\?u( o A\ GeMlona  epn \\r‘)‘ﬁ__“___g,,_____k ,
Ot tHanilutine s CorSe ibf.\)?jﬂ (TR € Sonutitne s S, 2

Dejo (dejamos) constancia que la obra contiene informacién confidencial, secreta o similar: S NO EE]
(St maique (marcamos) Si, en un documento adjunto explicaremos tal condicion, para que la Universidad FAN
mantenya reshiceion de acceso scbre fa obra),

Por medio del presente escrilo aulorizo (autorizamos) a la Universidad EAN, a los usuarios de f Biblioleca de la
Universidad EAN y a los usuarios de bases de dalos y sitios webs con los cuales la Institucion lenga convenie, a ejercer
las siquientes alribuciones sobre la obra anteriormente mencionada:

A. Conservacion de los ejemplares en la Biblioteca de |a Universidad EAN.,

B. Comunicacion publica de la obra por cualquier medio, incluyendo Interet

C. Reproduccion bajo cualquier formato (ue se conozca actualmente o que se conozca en el fuluro

D. Que los ejemplares sean consultados en medio electronico

. Inclusion en bases de datos o redes o sitios web con los cuales la Universidad EAN lenga convenio con las nusmas
lacullades v limitaciones Gue se expresan en esle documento

F. Distribucion y consulta de la obra a las entidades con las Cuales la Universidad EAN ienga convenio



Con el debido respelo de los derechos patrimoniales y morales de la obra, la presente licencia se olorga a litulo gratuito,
de conformidad con la nermatividad vigenle en la maleria y teniendo en cuenla que la Universidad EAN busca chfundir y
promover la formacion académica, la ensefianza y el espiritu investigativo y emprendedaor.

Manifiesto (manifeslamos) que la abra objeto de la presente aulorizacion es original, el {los) suscritos es (son) el (los)
autor (es) exclusivo (s), fue producte de mi {nuestro) ingenio y esfuerzo personal y la realizd (zamos) sin violar o usurpar
derechos de autor de terceros, por lo tanlo la obra es de exclusiva autoria y tengo (lenemos) la titularidad sobre 13
misma. En visla de lo expuesto, asumo (asumimos) la tolal responsabilidad sobre la elaboracion, presentacion vy
contenidos de la obra, eximiendo de cualquier responsabilidad a la Universidad EAN por estos aspeclos,

Ln conslancia suscribimes el presente documento en la ciudad de Bogota D.C.,

NOMBRE COMPLETO: Magy_ Heode 1T Yesel NOMBRE CO gL'EﬁimmS_g\eExsmxab. Coyedo
FIRMA. O\ e O\ e e S FIRMA: __ /a7 |\ s
DOCUMENTO DE IDENTIDAD: e52S4€@53iy % DOCUME POEDENTIDAD: _ Qoriae\Q,
PACULTAD: Sinemmeis u Doy Y Gy FACULTAP: AL aO oL igr SNV

PROGRAMA ACADEMICO: SN envanserisss. ExenpresaPROGRAMA ACADEMICO, Pvsanl e & b

NOMBRE COMPLETO: NOMBRE COMPLETO: o
FIRMA: FIRMA: b B
DOCUMENTO DE IDENTIDAD: DOCUMENTO DE IDENTIDAD: e
FACULTAD: __ FACULTAD: - e
PROGRAMA ACADEMICO: PROGRAMA ACADEMICO: e

Fecha de fima: 2_ b;_M@L\L:ﬁ?_Q\?
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Bogota 16 de Noviembre de 2012

Sefior:

OMAR CACERES GUZMAN

Facultad de ciencias econdmicas y administrativas
Administracion de Empresas

La Ciudad

REF: Aprobacion Proyecto de Grado Modalidad Trabajo Dirigido FF Soluciones S.A.

Cordialmente me dirijo a usted para informar que el proyecto de grado con modalidad
trabajo dirigido implementado en la empresa FF. Soluciones S.A., por los Estudiantes
Mary Méndez Pérez y John Jairo Fajardo Oviedo de la carrera Administracion de
empresas, han realizado las observaciones de mejora para dar cumplimiento a los
requerimiento de los jurados.

Por el cual anexo respectiva autorizacion y visto Buenos del mismo.

Cordialmente,

ﬂ/ﬁ/ / /// ”

MSc. Andrés Velasque ( ntreras
Profesor e Investigador Universitario
Logistica y Cadena de Abastecimiento
Estrategia y gestion del conocimiento




