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RESUMEN

Este estudio se realiz6 con el fin de entregar a las empresas comercializadoras de
maquinaria para la industria de la confeccion en la ciudad de Medellin, un documento
que les sirva como guia para la elaboracion de los procesos administrativos al interior
del area comercial, asi como el levantamiento de perfiles de los puestos de trabajo. Lo
anterior posibilita el adecuado manejo de los recursos; tanto fisicos como humanos, y
permite trabajar con eficiencia y eficacia hacia el logro colectivo e individual de los
objetivos organizacionales. Como estudiantes de administracion de empresas de la
Corporacion Universitaria Minuto de Dios seccional Bello, comprometidos con el
proceso investigativo y la generacion de conocimiento, empezamos con la tarea de
recolectar las teorias administrativas de los tedricos clasicos para identificar los
procesos y procedimientos administrativos e integrarlos con teorias contemporaneas,
donde se muestran las caracteristicas principales de los perfiles que ocuparan los cargos
del &rea comercial. Para complementar los conceptos, se utilizaron algunos estudios
empiricos con informacion de los manuales de procesos y procedimientos
administrativos. En el campo, a través de entrevistas se tomaron las percepciones diez
(10) personas relacionadas con el estudio, y se preguntd por sus tareas, funciones y
forma de realizar las labores dentro de sus puestos de trabajo. Con toda la informacion
se elabora un manual de procesos y procedimientos administrativos y se levantan los
tipos de perfiles necesarios para que una empresa como las que se mencionan, pueda

estructurar su area comercial de manera l6gica y organizada.
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INTRODUCCION

La presente investigacion pretende orientar a los empresarios que trabajan en el
gremio de la comercializacién de maquinaria para la industria de la confeccién, en el
desarrollo e implementacion de procesos y procedimientos administrativos como disefio
para el mejoramiento eficaz de la gestion administrativa logrando potencializar las
fortalezas y aprovechar las oportunidades que el medio ofrece. Al estandarizar los
procesos administrativos se disminuye el empirismo y las organizaciones tienen mayores

posibilidades de crecimiento y posicionamiento de sus mercados.

Los procesos, procedimientos, manuales de funciones y levantamiento de
perfiles, conforman elementos indispensables de control interno en las organizaciones;
por lo cual estos deben convertirse en herramientas administrativas que pueden apoyar la

gestion gerencial.

En la actualidad las empresas comercializadoras para la industria de la
confeccidn cuentan con procesos administrativos basados en el empirismo, razén por la
cual, estas deben buscar la transformacion e insercion en el mundo comercial actual,
lleno de nuevas oportunidades y retos; por ello es indispensable disefiar procesos y
procedimientos administrativos; manuales de funciones y levantamiento de perfiles

basados en informacion cientifica para lograr un nivel de desarrollo donde estas micro,
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pequefias y medianas empresas logren gestionar de manera eficaz y eficiente su

crecimiento econdmico y posicionamiento.
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1. CAPITULO I. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. Antecedentes del problema

Las empresas son creadas con el fin de satisfacer necesidades, optimizando al
maximo sus recursos para percibir utilidades; sin embargo, “aun existen algunas pymes
que incorporan en sus procesos mano de obra no calificada, uso de tecnologias
obsoletas, directivos con carencias gerenciales y de pensamiento estratégico;
limitaciones técnicas y competitivas que imponen las escalas de produccion, procesos y
productos poco pertinentes para las necesidades del entorno y han centrado su modelo en

la base de la informalidad” Villegas y Toro (2010, mayo 14).

1.2. Planteamiento del problema

Toda vez que el publico objetivo de este trabajo tiene relacién con personas o
grupos de personas que tienen una vasta experiencia en el sector, sus empresas no
cuentan con las suficientes herramientas administrativas y estan inmersas en una alta
dosis de improvisacion. Recurriendo constantemente al método de pruebay error,

situacion que no les permite recordar ni detallar cada uno de los procesos que adelantan.
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De acuerdo al anterior es menester realizar el levantamiento de mapas
documentales (documentacion) que haga valederos y sustentables en el tiempo esos
desarrollos basados en la implementacion de modelos de gestion que les permita

incrementar los niveles de eficiencia y eficacia y en consecuencia su productividad.

“El recurso humano en la actualidad es considerado como la parte fundamental
de todas las organizaciones, ya que se les puede considerar como recursos
productivos. Algunas empresas, entre ellas las dedicadas a la comercializacion de
maquinaria para la industria de la confeccion, no le dan la debida importancia a
la elaboracion de los procesos, procedimientos y levantamiento de perfiles
administrativos, no elaboran un manual de funciones o lo hacen de manera
inadecuada, dificultando el logro de las metas y la competitividad en los
mercados cada vez mas exigentes, dindmicos y globalizados. “La idea de que las
organizaciones compiten mediante las personas destaca el hecho de que el éxito
depende cada vez mas de la capacidad de una organizacion para administrar el

talento o capital humano.” (Bohlander y Snell, 2007, pag.14).
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1.3. Objetivos

1.3.1. Objetivo general.

Disefar el manual de procesos y procedimientos administrativos, incluyendo
levantamiento de perfiles en las empresas comercializadoras de maquinaria para la
industria de la confeccion en la ciudad de Medellin, permitiendo un mayor control del

recurso humano en el area comercial.

1.3.2. Objetivos especificos.

Identificar el perfil humano adecuado para los diferentes cargos requeridos en el
area comercial de las empresas comercializadoras de maquinaria para la industria de la

confeccién en la ciudad de Medellin.

Disefar el manual de procesos y procedimientos administrativos, incluyendo

levantamiento de perfiles del area comercial en las empresas comercializadoras de

maquinaria para la industria la confeccion en la ciudad de Medellin.
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Establecer un modelo de manual para procesos y procedimientos administrativos
acorde a las necesidades del area comercial en las empresas comercializadoras de

maquinaria para la industria de la confeccion en la ciudad de Medellin.

1.4. Justificacién

“A los empleados se les puede tratar como recursos productivos de las
organizaciones, es decir, como recursos humanos. Deben ser estandarizados,
uniformes y precisan ser administrados, lo cual implica planear, organizar,
dirigir y controlar sus actividades, pues se les considera sujetos pasivos de la
accion de la organizacion.”

(Chiavenato, 2009, p. 10).

Actualmente la dinamica organizacional apoyada por los avances tecnolégicos y
las comunicaciones hace que las organizaciones deban incorporarse a un mundo
globalizado; adaptandose al entorno en el cual se desenvuelven para lograr la

optimizacion de todos sus recursos.

Por ello se hace necesario que las empresas comercializadoras de maquinaria
para la industria de la confeccion se inserten en procesos de estructuracion formal,

disefiando esquemas administrativos competentes que faciliten el logro de los objetivos.
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Con una adecuada elaboracion de un manual de procesos, procedimientos
administrativos y levantamiento de perfiles en el area comercial de las empresas
dedicadas a la comercializacion de maquinaria para la industria de la confeccion, se
podria identificar mas rapidamente el grado de eficiencia en el manejo de los recursos, la

eficacia para el logro de las metas y efectividad sobre el impacto de gestion.

1.5. Limitaciones del estudio

La investigacion que se pretende realizar es de caracter abierta, por lo tanto el
proceso de recoleccion de la informacion se puede obstaculizar en el momento de
conseguir la muestra poblacional con las caracteristicas adecuadas que deben presentar
los participantes, quienes al final son los que suministran la informacién indispensable

para la obtencion de los resultados y de alli poder sacar las conclusiones del estudio.

1.6. Delimitacion

1.6.1. Espacial.

El proyecto se realizara en la ciudad de Medellin.
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1.6.2. Temporal.

Para la elaboracion del actual proyecto se tomard un tiempo estimado de doce

(12) meses desde mayo del 2011 hasta el 23 de mayo del 2012.

1.6.3. Alcance.

En el corto plazo (Mayo de 2011 a mayo 23 de 2012) se disefiara un manual de
procesos y procedimientos administrativos con levantamiento de perfiles en el area
comercial de las empresas comercializadoras de maquinaria para la industria de la

confeccidn en la ciudad de Medellin.
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2. CAPITULO Il. MARCO TEORICO

2.1. Teorias Generales

2.1.1. Proceso Administrativo.

Para entrar en materia sobre la importancia de los procesos administrativos, se
debe entender que el mundo esta constituido por organizaciones, las cuales se pueden
dedicar a la produccion de bienes o servicios y pueden ser privadas o de economia
mixta. Esta apreciacion inicial puede confirmar la importancia de planear, organizar,
dirigir y controlar de manera profesional y responsable, teniendo en cuenta las
herramientas tecnoldgicas modernas que apoyan la labor administrativa, pero sin
desconocer las ensefianzas de los teoricos clasicos quienes fueron los primeros en pensar
y entender las organizaciones como un todo. En este sentido, se puede hacer un anélisis

de la teoria clésica de la administracion desarrollada por Henri Fayol.

Henri Fayol, citado en: Chiavenato, (1999, p. 90) “Fayol parte de la concepcion

de que toda empresa puede ser dividida en seis grupos de funciones, a saber:
1. Funciones técnicas, relacionadas con la produccion de bienes o servicios de la
empresa.

2. Funciones comerciales, relacionadas con la compra, la venta o el intercambio.
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3. Funciones financieras, relacionadas con busqueda y gerencia de capitales.

4. Funciones de seguridad, relacionadas con la proteccion y preservacion de los
bienes y las personas.

5. Funciones contables, relacionadas con los inventarios, los registros, los
balances, los costos y las estadisticas.

6. Funciones administrativas, relacionadas con la integracion de las otras cinco
funciones por parte de la direccion. Las funciones administrativas coordinan y
sincronizan las demas funciones de la empresa, y estan siempre por encima de

ellas.”

“Para aclarar lo que son las funciones administrativas, Fayol define el acto de

administrar como planear, organizar, dirigir, coordinar y controlar. Las funciones

administrativas abarcan los elementos de la administracion, es decir, las

funciones del administrador:

e Planear: visualizar el futuro y trazar el programa de accion.

e Organizar: construir las estructuras material y social de la empresa.

e Dirigir: guiar y orientar al personal.

e Coordinar: enlazar, unir y armonizar todos los actos y esfuerzos colectivos.
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Controlar: verificar que todo suceda de acuerdo con las reglas establecidas.”

(Chiavenato, 1999, p.91).

“Segun Fayol, los principios generales de la administracién son:

Division del trabajo: especializacion de las tareas y las personas para

aumentar la eficiencia.

Autoridad y responsabilidad: autoridad es el derecho de dar érdenes y el
poder de esperar obediencia; la responsabilidad es una consecuencia natural
de la autoridad, e implica el deber de rendir cuentas. Ambas debe estar

equilibradas entre si.

Disciplina: depende de la obediencia, la dedicacion, la energia, el

comportamiento y el respeto por las normas establecidas.

Unidad de mando: Cada empleado debe recibir 6rdenes de un solo superior.

Es el principio de la autoridad Unica.
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Unidad de direccidn: establecimiento de un jefe y un plan para cada grupo de

actividades que tengan el mismo objetivo.

Subordinacion de los intereses individuales a los intereses generales: los

intereses generales deben estar por encima de los intereses particulares.

Remuneracion del personal: debe haber una satisfaccion justa y garantizada

para los empleados y para la organizacion, en términos de retribucion.

Centralizacion: concentracion de poder en la cupula de la jerarquia de la

organizacion.

Jerarquia o cadena escalar: linea de autoridad que va del escalon mas alto al

mas bajo. Es el principio de mando.

Orden: debe existir un lugar para cada cosa y cada cosa debe estar en su

lugar. Es el orden material y humano.

Equidad: amabilidad y justicia para conseguir la lealtad del personal.
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e Estabilidad del personal: la rotacion tiene un impacto negativo en la
eficiencia de la organizacion. Mientras mas tiempo permanezca una persona

en un cargo, tanto mejor.

¢ Iniciativa: capacidad de visualizar un plan y asegurar personalmente su éxito.

e Espiritu de equipo: la armonia y la unién entre las personas constituyen
grandes fortalezas para la organizacién.”

(Henri Fayol, citado en: Chiavenato, 1999, pp.94-95).

Ya que las disciplinas administrativas se fundamentan sobre las bases tedricas de
los clasicos, es necesario retomar el pensamiento de Henri Fayol para entender el
proceso administrativo desde el inicio, y definir el concepto de las funciones
administrativas y principios generales de la administracion como elementos necesarios

para el logro de objetivos en una organizacion.
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2.2.2. Enfoque neoclasico proceso administrativo.

“Todo fenémeno, operacion o tratamiento que presente cambios continuos en el
tiempo se denomina proceso. El concepto de proceso implica que los
acontecimientos y las relaciones sean dinamicos, estén en evolucion y en cambio
permanente y sean continuos. El proceso no puede ser inmutable, estatico: es
movil, no tiene comienzo ni final, ni secuencia fija de acontecimientos. Los
elementos de los procesos actlan entre si; cada uno de ellos afecta a los demas.”

(Chiavenato, 1999, p.317).

Planeacion msssp OrganizaCion s DireCCiON mmmmmp Control

lustracion 1. Proceso Administrativo. A partir de Chiavenato, 1999, p.317

Como se muestra en la figura 1. Las funciones del administrador son

secuenciales en su proceso.

“Las funciones del administrador, es decir, el proceso administrativo, no s6lo son

una secuencia ciclica, sino también un proceso de funciones intimamente relacionadas

en una interaccion dindmica.” (Chiavenato, 1999, p.319).
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Planeacion Organizacion

Direccion Control

llustracion 2. Se observa la interrelacion del proceso administrativo. (Chiavenato,
1999, p.319).

2.2.2.1. Funciones administrativas. Chiavenato, (1999), pp. 320 - 321
conceptualiza el proceso administrativo en las funciones de planeacion, organizacion,

direccién y control.

2.2.2.1.1. Planeacion: “Las empresas no improvisan, casi todo lo tienen
planeado. La planeacion es la primera funcién administrativa porque sirve de
base a las demés funciones. Esta funcion determina por anticipado cuales son los
objetivos que deben cumplirse y que debe hacerse para alcanzarlos; por lo tanto,
es un modelo tedrico para actuar en el futuro. La planeacién comienza por

establecer los objetivos y detallar los planes necesarios para alcanzarlos de la
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mejor manera posible. Planear y determinar los objetivos consiste en seleccionar
por adelantado el mejor camino para lograrlos. La planeacion determina donde se

pretende llegar, qué debe hacerse, cdmo, cuando y en qué orden”

“Para entender mejor como se ejecuta la planeacion, es conveniente
descomponerla en tres fases secuenciales: determinacion de los objetivos por
alcanzar; toma de decisiones respecto de las acciones futuras; elaboracion de

planes.

Establecimiento de objetivos

La planeacion es un proceso que comienza por los objetivos, y luego, determina
los planes necesarios para conseguirlos. La fijacion de objetivos es la primera
actividad que debe realizarse: saber adonde se pretende llegar para poder llegar

hasta alla.” (Chiavenato, 1999, p. 323)

Toma de decisiones

“La toma de decisiones es el ndcleo de la responsabilidad administrativa. El

administrador debe escoger constantemente qué se debe hacer, quién debe

hacerlo, cudndo, donde y, muchas veces, como hacerlo. En cualquier actividad,

bien sea en la funcion de establecer objetivos o asignar recursos, el administrador
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debe ponderar el efecto de la decision de hoy en las oportunidades de mafiana.

(Chiavenato, 1999, p. 330)

2.2.2.1.1.1. Alcance de la planeacion.

1. planeacidn estratégica: “es la planeacién mas amplia de la organizacion. Sus

caracteristicas principales son:

— Proyectada a largo plazo, sus efectos y consecuencias se extienden a varios

afos en el futuro.

— Abarca la empresa como totalidad e incluye a todos los recursos y areas de

actividad; se preocupa por alcanzar los objetivos del nivel organizacional.

— Esté definida por la ctpula de la organizacion en el nivel institucional y

corresponde al plan mayor, al que se hallan subordinados todos los demaés.

2. planeacion tactica: planeacion realizada en el nivel departamental. Sus

caracteristicas principales son:

— Proyectada a mediano plazo, en general para el ejercicio anual.
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— Incluye todos los departamentos y abarca sus recursos especificos; se

preocupa por alcanzar los objetivos departamentales.

— Se halla definida en el nivel intermedio para cada departamento de la

empresa.

3. planeacion operacional: planeacion realizada para cada tarea o actividad. Sus

principales caracteristicas son:

— Proyectada a corto plazo para el futuro inmediato.

— Incluye cada tarea o actividad por separado y se preocupa por alcanzar metas
especificas.

— Esta definida en el nivel operacional para cada tarea o actividad.”

(Chiavenato, 1999, pp. 332- 334).

La planeacion que se pretende establecer desde el alcance de la investigacion
presente serd a nivel tactico y operacional, ya que la planeacion estratégica es un campo

que se puede abordar desde una investigacion posterior.
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2.2.2.1.2. Organizacion. “Organizacion se refiere al acto de organizar, integrar y
estructurar los recursos y los 6rganos involucrados en su administracion;

establecer relaciones entre ellos y asignar las atribuciones de cada uno.

La organizacion consiste en:

e Dividir el trabajo, es decir, determinar las actividades para alcanzar los
objetivos planeados (especializacion).

e Agrupar las actividades en una estructura logica (departamentalizacion).

e Designar a las personas para que las lleven a cabo (cargos y tareas).

e Asignar los recursos necesarios.

e Coordinar los esfuerzos.

La funcién de organizar consta de cuatro componentes: tareas, personas, 6rganos,

relaciones.

e Tareas: el trabajo realizado en una empresa experimenta un proceso de
divisién que origina la especializacion de actividades y funciones. Las
funciones que deben cumplirse se derivan de los objetivos definidos en la
planeacion, y son la base de la organizacion. Las funciones se subdividen en

tareas.
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e Personas: cada persona es designada para ocupar un cargo, que es una
porcion especifica del trabajo global. En principio, esa designacion deberia
tener en cuenta habilidades, aptitudes, intereses, experiencia, practica y

comportamiento de cada persona.

e Organos: el trabajo y las personas se agrupan en 6rganos, en la medida en
que tengan caracteristicas u objetivos semejantes. Los drganos se disponen

en niveles jerarquicos y areas de actividades.

e Relaciones: las relaciones son quizas el concepto mas importante en la
funcion  de organizacién. Aungue al comienzo la preocupacion de los
autores clasicos se orientd méas hacia la relacion entre los 6rganos
componentes de la organizacion y entre las personas, con relacion a su
trabajo, esta preocupacion se extendid a otros aspectos como la relacion entre
una personay su trabajo, entre una persona y otras situadas en diversos
sectores de la empresa, y la relacion informal entre los participantes en

situaciones fuera del trabajo.” Chiavenato, 1999, pp.345- 346- 347,348).

2.2.2.1.3. Direccion. ““Las personas deben ser utilizadas en sus cargos y

funciones, entrenadas, guiadas y motivadas para lograr los resultados que se esperan de

ellas. La funcién de direccion se relaciona directamente con la manera de alcanzar los
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objetivos a través de las personas que conforman la organizacién.” (Chiavenato, 1999, p.

371)

2.2.2.1.3.1. Alcance de la direccién. Teniendo en cuenta que ésta investigacion
abarca el area comercial de una empresa comercializadora de maquinaria para la
industria de la confeccion, el alcance de la direccién se hara a nivel departamental y

operacional.

(Chiavenato, 1999, p. 373) define el alcance de la direccion en los dos niveles

antes mencionados, asi:

“Nivel departamental: abarca cada departamento o unidad de la empresa.

Involucra al personal de mandos medios.

Nivel operacional: abarca cada grupo de personas o de tareas. Corresponde al nivel

operativo de la empresa”.

2.2.2.1.3.2. Principios generales de administracion aplicados a la direccion.
Segun Chiavenato, (1999, pp. 376- 377- 378). “Los principios generales de

administracion relacionados con la direccion son:
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e Principio de unidad de mando

Este principio hace énfasis en que cada subordinado debe rendir cuentas a un

solo superior.

e Principio de delegacion

El proceso de delegacion abarca asignacion de tareas, delegacion de autoridad y

exigencia de autoridad para ejecutarlas.

e principio de la amplitud del control

La amplitud del control se refiere a la cantidad de subordinados que cada érgano

0 cargo puede tener, de modo que pueda influir en ellos de manera adecuada.”

2.2.2.1.4. Control: “la finalidad del control es garantizar que los resultados de lo
que se planeo, organizo y distribuyo se ajuste lo maximo posible a los objetivos
preestablecidos. El control es un proceso que guia la actividad ejecutada para alcanzar

un fin determinado de antemano.” (Chiavenato, 1999, p. 386).
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Ya que el control es una parte fundamental del proceso administrativo, es

necesario definir el concepto de control y sus fases, con el fin de determinar el alcance

que éste tendra dentro de la investigacion.

2.2.2.1.4.1. Fases del control. (Chiavenato, 1999, pp. 388 — 389 - 390). hace

referencia a cuatro fases del control, las cuales se acomodan al estudio actual:

a.

“Establecimiento de estandares y criterios. Los estandares representan el
desempefio deseado; los criterios representan las normas que guian las
decisiones. Constituyen los objetivos que el control debera garantizar o

mantener.

Observacion del desempefio. El proceso de control se lleva a cabo para
ajustar las operaciones a estandares previamente establecidos, y funciona de
acuerdo con la informacidn que recibe. La eficacia de un sistema de control
depende de la informacion inmediata sobre los resultados anteriores,

transmitida a quienes tienen poder para introducir cambios.

Comparacion del desempefio real con el esperado. Toda actividad

experimenta algun tipo de variacion, error o desvio. El control separa lo
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normal de lo excepcional para que en la correccion se concentren las

excepciones o los desvios.

d. Accion correctiva. El objetivo del control es indicar cuando, cuanta, como y
donde debe ejecutarse la correccion. Las decisiones respecto a las
correcciones que deben hacerse representan la culminacién del proceso de

control.”

2.2.2.1.4.2. Principios generales de administracion aplicados al control.
(Koontz1959, Citada en: Chiavenato1999, p. 391- 392) define los siguientes principios

generales de administracion que se aplican al control:

1. “Principio de garantia del objetivo: el control debe localizar e identificar las
fallas o distorsiones existentes en los planes para indicar las correcciones que

deben aplicarse para conseguir los objetivos.

2. Principio de definicién de los estandares: la fijacion de estandares de
desempefio y de calidad, cuando éstos se establecen con objetividad y se definen
con precision, facilita la aceptacion de quien debe responder por la tarea y

permite emprender una accion de control més facil y segura.”
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3. Principio de excepcidn: este principio fue formulado por Taylor. Cuanto mas
concentre un administrador sus esfuerzos de control en desvios y excepciones,
mas eficientes seran los resultados de este control.” (Taylor, citado en:

Chiavenato, 1999, p. 392).

4. Principio de accidn: el control es una accion eminentemente utilitaria y
pragmatica: sélo debe realizarse cuando vale la pena.” (Chiavenato, 1999, p.

392).

2.2.2.2. Departamentalizacion.

“La especializacion en la organizacion puede darse en sentido vertical y en
sentido horizontal. La especializacion vertical ocurre cuando una organizacion
siente la necesidad de aumentar la calidad de la supervision o direccion,
incrementando el nimero de niveles jerarquicos de la estructura. También se
denomina proceso escalar y hace referencia al crecimiento de la cadena de
mando. La especializacion horizontal de una organizacion ocurre cuando se
constata la necesidad de aumentar la pericia, la eficiencia y la calidad del trabajo
en si. Este tipo de especializacion también denominada proceso funcional, se

caracteriza siempre por el crecimiento horizontal del organigrama. Se conoce
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mas como departamentalizacion por su tendencia a crear departamentos.”

(Chiavenato, 1999, p. 289).

2.2.2.2.1. Departamentalizacion por funciones. “Consiste en agrupar actividades
y tareas de acuerdo con las funciones principales desarrolladas en la empresa.”

(Chiavenato, 1999, p. 292).
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2.3. Teorias especificas.

2.3.1. Control de recursos humanos.

““Su funcion es la evaluacion de la efectividad en la implantacion y ejecucion de todos y
cada uno de los programas de personal, y del cumplimiento de los objetivos de este
departamento; se lleva a cabo basicamente a través de la auditoria de recursos

humanos.” (Garcia 2009, p. 206).

2.3.2. Definicion de empresas segun normatividad colombiana.

2.3.2.1. Empresas comerciales. “Son empresas que se dedican a la exposicion y
distribucion del producto, por lo que son un intermediario entre el fabricante y el
consumidor. Estas empresas tiene transacciones con el fabricante (proveedor) a través
del departamento de compras, el cual, por el volumen de compra, condiciones de pago,
solvencia, puede llegar a acuerdos ventajosos con los proveedores, y lograr con esto una

mejor utilizacion de los recursos de la empresa.” (Grados 2003, p.18).

2.3.2.2. Ley 905 de 2004. “Articulo 2°. Definiciones. Para todos los efectos, se

entiende por micro incluidas las famiempresas, pequefia y mediana empresa, toda
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unidad de explotacion econémica, realizada por persona natural o juridica, en
actividades empresariales, agropecuarias, industriales, comerciales o de servicios,

Rural o urbana, que responda a (2) de los siguientes parametros:

1. Mediana empresa:
a) Planta de personal entre cincuenta y uno (51) y doscientos (200) trabajadores o
b) Activos totales por valor entre cinco mil y uno (5.001) a treinta mil (30.000)

salarios minimos mensuales legales vigentes.

2. Pequefia empresa:

a) Planta de personal entre once (11) y cincuenta (50) trabajadores o,
b) Activos totales por valor entre quinientos uno (501) y menos de cinco mil

(5.000) salarios minimos mensuales legales vigentes o,

3. Microempresa:

a) Planta de de personal no superior a los diez (10) trabajadores o,
b) Activos totales excluida la vivienda por valor inferior a quinientos (500)

salarios minimos legales mensuales vigentes o,

Parégrafo. Los estimulos beneficios, planes y programas consagrados en la

presente ley, se aplicaran igualmente a los artesanos colombianos, y favoreceran
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el cumplimiento de los preceptos del plan nacional de igualdad de oportunidades

para la mujer.” (De acuerdo a la ley 905 de 2004).

2.3.3. Concepto de procesos de transformacion administrativa

Koontz y Weihrich (2007 p. 29) afirman: “Es tarea de los administradores
transformar los insumos en productos de manera eficaz y eficiente. Por supuesto que el
proceso de transformacion puede verse desde diversas perspectivas. Asi, la atencion
puede dirigirse a funciones empresariales como finanzas, produccion, personal y

comercializacion.”

Las empresas comercializadoras de maquinaria para la industria de la confeccion
que tengan definidas sus funciones administrativas pueden ser mas competitivas en los

mercados actuales; cada vez mas complejos y cambiantes.

2.3.4. Procedimientos

Koontz y Weihrich (2007, p. 127) “Los procedimientos son planes que

establecen un método requerido de manejar las actividades futuras”.
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2.4. Administracion de recursos humanos

Chiavenato (2009, pp. 7-8.) define: “La administracion de recursos humanos
(RH) es un campo muy sensible para la mentalidad predominante en las
organizaciones. Depende de las organizaciones. Depende de las contingencias y
las situaciones en razon de diversos aspectos, como la cultura que existe en cada
organizacion, la estructura organizacional adoptada, las caracteristicas del
contexto ambiental, el negocio de la organizacion, la tecnologia que utiliza, los
procesos internos, el estilo de administracion utilizado y de infinidad de otras

variables importantes”.

2.4.1. Perfil del ocupante.

“Al documento administrativo que sintetiza en un “retrato hablado” las
caracteristicas ideales del ocupante de un puesto, tales como formacion
profesional, experiencia, capacitacion técnica y aptitudes, asi como
caracteristicas psicoldgicas, sociolégicas y morales que conforman la
personalidad ideal, incluyendo rasgos fisicos como salud, edad, entre otros.”

(Hernandez, 2008 p.288).
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2.4.2. Perfil Humano del titular del area.

“Son muchos los perfiles de los puestos en razon de las jerarquias y las
subespecialidades del &rea. Ademas, cada empresa y organizacion en general
tienen diversas necesidades de encontrar a las personas ideales para los puestos
ideales, lo que es materia de estudio de cursos especiales, pero para fines de este
texto sélo se describe el perfil del titular del area y de una empresa desarrollada,
partiendo de que si la “cabeza” del area es la adecuada, el “cuerpo” y las

“extremidades” también.” (Hernandez, 2008, p.289).

2.4.3. Anélisis y descripcion de puestos.

“Andlisis: Técnica que consiste en dividir o separa las partes de un todo con el

fin de conocer la esencia de sus principales elementos.

Las unidades productivas deben estar definidas en términos de funciones. Estas
se obtendran a través del andlisis de los procesos productivos y su razon de ser, de tal
forma que todas las actividades que se realicen queden expresadas en un documento

denominado descripcion de puestos.” (Hernandez, 2008, p. 345).
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2.4.4. Descripcion de puestos.

Segun (Garcia, 2006, p. 158-159) “la descripcion de puestos es una técnica en la
que se reclasifican pormenorizadamente las labores que se desempefian en una
unidad de trabajo especifica e impersonal (puesto), asi como las caracteristicas,
conocimientos y aptitudes que debe poseer el personal que lo desempefia. Los

objetivos primordiales de esta técnica son:

1. Mejorar los sistemas de trabajo.

2. Delimitar funciones y responsabilidades.

3. Evitar fugas de autoridad y responsabilidad.

4. Fundamentar programas de entrenamiento.

5. Retribuir adecuadamente al personal.

6. Conocer las aptitudes del trabajador para que haga bien las cosas.

7. Evitar duplicidad de autoridad.

8. Dar a conocer con precision las actividades a realizar.

9. Identificar las responsabilidades, habilidades, conocimiento y los niveles de
desempefio del trabajador.

10. Ayuda a la capacitacion del personal.”
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2.4.4.1. Puesto: “Consta de un grupo de actividades y deberes relacionados. Lo
ideal seria que los deberes de un puesto constaran de unidades naturales de
trabajo que fueran similares y relacionadas. Dichas actividades deben se claras y
distintas de las de otros puestos para minimizar los malentendidos y las
posibilidades de conflicto entre los empleados, asi como para posibilitar que los

empleados sepan lo que se espera de ellos.” (Bohlander y Snell 2008, p. 142).

2.4.5. El proceso de analisis de puestos.

“La especificacion determina las capacidades o competencias que un individuo

ha de reunir para la correcta ejecucion del puesto de trabajo.” (Grados, 2003, p.172).

2.4.5.1. Habilidad. “Es la capacidad necesaria para desempefiar el puesto y se

divide en dos clases:

Habilidad fisica: Puede determinarse a través de los siguientes elementos:

e Entrenamiento.

e Destreza.
e Agilidad.
e Rapidez.
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Habilidad mental: Incluye los siguientes puntos:

Escolaridad.

e Experiencia (la que se requiere para desempefiar el puesto; es dada en
términos de tiempos minimos y maximos necesarios).

e Criterio.

¢ Iniciativa.

e Conocimientos.

e Capacidad de expresion.

e Ingenio.

2.4.5.2. Responsabilidad: Se deriva de la actividad propia del puesto y de la
relacion que ésta guarda con el proceso productivo, con el equipo que se maneja,
con datos confidenciales, etc. En suma, la responsabilidad puede medirse en
términos de probabilidad-riesgo y consecuencias de los errores que pueda cometer

el trabajador.

2.4.5.3. Esfuerzo: Puede ser fisico o0 mental y esta determinado en gran parte por

el tipo de habilidad que requiere el trabajador, y la intensidad o grado en que

dicha destreza es aplicada para desempefiar el puesto.
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2.4.5.4. Condiciones fisicas: Involucra todas aquellas condiciones fisicas del
medio en que se realiza el trabajo, asi como los riesgos que asume el ocupante del

puesto.

Dentro de las condiciones del medio estan:

a. lluminacién, temperatura, humedad, ventilacion, ruidos, limpieza, olores
desagradables y espacio.

b. Postura. Aquella que debe aportar el trabajador para realizar su trabajo se
debe especificar en términos fisiologicos.

c. Riesgos; que pueden ser de dos tipos:

e Contraer enfermedades.

e Sufrir accidentes.

2.4.5.5. Otros requisitos del puesto: Son datos adicionales para el analisis. En

general, se refieren a condiciones de tipo fisico que consiste la persona para

cubrir el puesto. Algunas de ellas dependen de politicas de la empresa.

Se pueden distinguir entre otros:

Edad (se sefialan los limites minimos y maximos).

Estatura.
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Sexo.

Peso.

Estado civil.
Disponibilidad para viajar.
Presentacion.

Nacionalidad.

Durante el proceso de andlisis es factible identificar las consideraciones del
trabajador con respecto al trabajo que realiza; es decir, si lo siente monétono o
no, si lo siente aislado, si considera que recibe una remuneracion justa, etc. Esta
informacion es muy valiosa y puede servir para detecta errores y necesidades de
cambio, tomar decisiones preventivas o correctivas, ofrecer compensaciones al
trabajador, sin embargo, seria un error incluir estos datos en el informe final, ya
que el andlisis es del puesto y no de la persona.” (Grados, 2003, pp.172-173-

174).

Las empresas comercializadoras de maquinaria para la confeccién deben tener
claro cuales son sus necesidades para ocupar los puestos en el area comercial, con el fin
de establecer hasta qué punto llegan las funciones, tareas y responsabilidades del

empleado.
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Segun el criterio del profesional o persona encargada en el area de recursos
humanos puede utilizar alguna de las metodologias existentes para realizar el analisis de

puestos y el proceso de seleccion del talento humano.

2.4. Disefio de puestos

“El disefio de puestos es una combinacion de cuatro consideraciones basicas: 1)
Los objetivos de la organizacion para los que se creo el puesto; 2) Las
consideraciones de ingenieria industrial, las cuales incluyen maneras para hacer
el trabajo eficiente desde el punto de vista tecnolégico; 3) Las cuestiones
ergondmicas, que incluyen las capacidades fisicas y mentales de los trabajadores
y 4) Las cuestiones de comportamiento que influyen en la satisfaccion que le da

al empleado el desempefio de su puesto.” ( Bohlander y Sneell, 2008, p.155).

2.4.1. Procesos de dotacion del factor humano (reclutamiento, seleccion y contratacion.

“Las empresas requieren contar permanentemente con personal capacitado en
uno de los puestos, para que le permita alcanzar sus objetivos conforme a sus

planes de desarrollo, tanto econdmico-financieros como de penetracion en el
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24.2.

mercado y de satisfaccion a sus clientes, manteniendo la calidad y la vanguardia

de sus productos y servicios.

El proceso de dotacion del factor humano consiste en la busqueda de la persona
adecuada para el puesto adecuado, con el costo correcto conforme a presupuestos
y programas de la empresa.

En la actualidad, las organizaciones de vanguardia han denominado a este
proceso como una busqueda del talento con el fin de localizar a un “recurso
humano mecénico”, como una pieza precisa de una maquinaria, sino que se
localice el conocimiento que requiere la empresa en término de habilidades de
pensamiento creativo que genere nuevas formas de soluciones dentro de las
estrategia directiva, sobre todo cuando el valor econémico de las empresas ya
contempla el capital humano como parte del capital intelectual.” (Hernandez,

2008, pp. 344- 345).

Seleccionar Personal

“La especificacion del puesto ayudara a determinar aquellos requisitos que debe
satisfacer un candidato para ocupar el puesto y asi orientar el proceso de
seleccion. Es decir, el seleccionador debera tomar en cuenta las caracteristicas

de cada candidato y los requisitos del puesto. En otras palabras, el anlisis de
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puestos no sélo servira para conocer los elementos que integran un puesto, sino
también para que el seleccionador pueda saber quién o quiénes son las personas

mas idoneas en cada caso.” (Grados, 2003, pp.175).

2.4.3. Capacitacion y desarrollo.

“Se relaciona con la preparacion de los empleados para un avance hacia los
puestos donde sus capacidades puedan emplearse al maximo.” (Bohlander y Sneell,

2008, p.143).

2.4.4. Evaluacién del desempefio.

“Los requisitos contenidos en la descripcion del puesto proporcionan los criterios
para evaluar el desempefio de quien lo ocupa. Estos resultados muestran si la
persona es apta para el cargo y por ende los empleadores deben de realizar estas
evaluaciones para analizar si la persona cumple con las funciones requeridas por

dicho cargo.” (Bohlander Snell, 2008, p.143).
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2.4.5. Analisis del inventario de tareas.

“El método de anélisis del inventario de tareas puede considerarse como un tipo
de andlisis orientado al puesto. La técnica esté desarrollada para identificar, con
la ayuda de los empleados y gerentes, una lista de tareas y sus descripciones que

integran lo diferentes puestos.” (Bohlander y Sneell, 2008, p.143).

2.4.6. .Elaboracion de perfil.

Grados, (2003, p.225) observa que: “El psicélogo, al recibir una requisicion,
deberé elaborar un perfil psicologico de acuerdo con las necesidades de la
empresa. Cuando se tramita una requisicion al departamento de personal, deben
estar claros los datos del candidato. Definitivamente esta informacion no es de
caréacter psicolégico, ya que procede de un area no relacionada con este campo.
En estos casos, el psicologo transcribira la informacion de caracter psicologico y
asi seleccionaré al candidato mejor preparado, con base en el perfil que resulte de

los datos que permitan elaborar un método mas adecuado de evaluacion”.

Es importante que las empresas comercializadoras de maquinas para la
confeccion tengan definidos los perfiles de acuerdo a sus necesidades particulares, y

segun los conocimientos y habilidades que requieran en el puesto a ocupar.
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Estos perfiles se determinan segun los conocimientos, habilidades, valores y

actitudes de los candidatos.

2.5. Estudios empiricos

2.5.1. Manual de funciones.

“El manual de funciones es un instrumento necesario dentro de la administracion,
ya que contiene el conjunto de normas y tareas que desarrolla cada individuo en
sus actividades cotidianas y sera elaborado técnicamente basado en los
respectivos procedimientos. Ademas sefiala la secuencia I6gica y cronoldgica de
las actividades indicando quién y como la realizard y la justificacion de cada una
de ellas, es decir; el manual de funciones se convierte en una guia para todo el
personal que labora dentro de una organizacion con el propdsito de lograr los

objetivos de una manera eficiente y eficaz.” (Benalcézar y Herrera, 2010, p.51)
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2.5.2. “Pasos para la elaboracion de manuales.

Recopilacién de informacion

Estudio y analisis de la documentacion recopilada

Elaboracion del proyecto del manual

Dictamen de la autoridad competente

Propuesta definitiva del manual revisado

Aprobacion por la mas alta autoridad de la empresa

Publicacion del manual y distribucion.

Es necesario recopilar informacion sobre normas, politicas, problemas que se
suscitan internamente, leyes de constitucion de manuales, organigramas,
reglamentos, pueden obtenerse a través de entrevistas, encuestas a las personas
directamente relacionadas con la informacion.” (Benalcéazar y Herrera, 2010 pp.

57-58).

2.5.3. Objetivos de los manuales.

“En esencia los manuales administrativos constituyen un medio de comunicacion
de las decisiones administrativas, por lo tanto, su proposito es sefialar en forma

sistematica la informacion administrativa.” Molina, Patifio y Gaviria, (2011, p. 30).
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2.5.4. Manual de organizacion.

“Los manuales organizacionales son documentos normativos e instructivos en los que
se trata de describir y explicar, detalladamente y objetivamente, cOmo esta organizada

una institucion y como debe operar para lograr la eficacia y eficiencia.

En estos documentos se establecen funciones, procesos, puestos, procedimientos,
politicas y/o instrucciones sobre temas especificos.” (Molina, Patifio y Gaviria. 2011,

p.30).

Para las empresas comercializadoras de maquinaria para la industria de la confeccion
en la ciudad de Medellin es un beneficio contar con una guia que permita la elaboracion
de un manual de procesos administrativos propio de cada necesidad particular y como

herramienta para lograr los objetivos organizacionales.
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3. CAPITULO IlIl. METODOLOGIA

3.1. Enfoque metodoldgico de la investigacion

Este proyecto se enmarca en el enfoque metodoldgico cualitativo: “El enfoque
que la investigacion estara dirigido a interpretar las descripciones detalladas de
situaciones, conductas observadas y sus manifestaciones.” (Hernandez, Fernandez y

Baptista. 2010, p. 9).

Debido a que la investigacion pretende interpretar aspectos cualitativos de un
grupo de personas que se desenvuelven en el area comercial de las empresas que se
dedican a la comercializacion de maquinas para la industria de la confeccion, el método

que se acomoda es el cualitativo.

3.2. Recoleccion de datos

3.2.1. Poblacion y muestra poblacional.”Lo que se busca en un estudio
cualitativo es obtener datos (que se convertiran en informacion) de personas,
seres vivos, comunidades, contextos o situaciones en profundidad; en las propias
formas de expresion de cada uno de ellos. Al tratarse de seres humanos los datos
que interesan son conceptos, percepciones, imagenes mentales, creencias,

emociones, interacciones, pensamientos, experiencias, procesos y vivencias
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manifestadas en el lenguaje de los participantes, ya sea de manera individual,

grupal o colectiva” (Hernandez, Fernandez y Baptista.2008, p. 583).

La camara de comercio de Medellin para Antioquia 2012 registra en su base de
datos de comerciantes matriculados y renovados por actividad econémica, centro de
servicios, tipo de empresa y tamario, un total de 20 empresas en el departamento de
Antioquia, que se dedican a la venta de maquinaria para la industria de la confecciéon y
20 empresas en la ciudad de Medellin; lo que indica que este tipo de actividad

econOmica esta centralizada en dicha ciudad.

El nimero de empresas antes mencionadas se encuentran organizadas asi:
microempresas con un total de 17 y pequefia empresa con 3 para un total de 20
empresas.

(Camara de comercio de Medellin para Antioquia.)

3.2.2. Muestra.

Para realizar este analisis se hard una encuesta con preguntas abiertas y cerradas
(ver apéndice N° 1) la cual seré aplicada a diez 10 empresas comercializadoras de

maquinaria para la industria de la confeccion en la ciudad de Medellin.
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Estos métodos de recoleccién de datos seran fundamentales para realizar un
diagndstico adecuado y preciso, acerca de los procesos, procedimientos y que permitan
el disefio del manual y levantamiento de perfiles en el area comercial de las empresas

comercializadoras de maquinas de confeccion en la ciudad de Medellin.

La muestra se realizara con personas que tengan conocimiento y experiencia en
el campo de la comercializacion de maquinaria para confeccion y que actualmente
laboren para alguna de las empresas del sector en la ciudad de Medellin; con el fin de
obtener datos confiables y precisos que permitan el logro del objetivo de la presente

investigacion.

“En ciertos estudios es necesaria la opinion de individuos expertos en un tema.

Estas muestras son frecuentes en estudios cualitativos y exploratorios para generar

hipotesis mas precisas”. (Hernandez, Fernandez y Baptista. 2010, p. 397).

3.2.3. Método de recoleccién de datos.

El método que se utilizara para recolectar los datos en ésta investigacion sera la
entrevista estructurada, ya que permite un mayor control de la informacion que se desea

recolectar y facilidad para la interlocucion.
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Hernandez, Fernandez y Baptista. (2008, p. 597) comentan que “la entrevista
cualitativa es mas intima, flexible y abierta. Esta se define como una reunién para
intercambiar informacidn entre una persona (el entrevistador) y otra (el entrevistado) u

otras (entrevistados).”

Grinell, (1997, citado en: Hernandez, Fernandez y Baptista.2008, p. 597) afirman
que “las entrevistas se dividen en estructuradas, semiestructuradas o no estructuradas o
abiertas. En las primeras, el entrevistador realiza su labor con base en una guia de

preguntas especificas y se sujeta exclusivamente a ésta”.

3.2.4. Instrumentos para la recoleccion de datos.

El tipo de preguntas que se utilizara en el formato para recolectar los datos tendré

preguntas de estructura o estructurales y de conocimiento.

Grinell, (1997 citado en: Hernandez, Fernandez y Baptista, 2008, p. 598) se
refiere a las preguntas de estructura o estructurales como: “el entrevistador solicita al

entrevistado una lista de conceptos a manera de conjunto o categorias.”

Martens, (2005 citado en Hernandez, Fernandez y Baptista.2008, p. 599) clasifica

las preguntas en seis tipos: de opinidn, de expresion de sentimientos, de conocimientos,
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sensitivas, de antecedentes y de simulacion. Por ejemplo: “De conocimientos: ;Qué sabe

usted de las causas que provocaron el alcoholismo en su esposo?”

3.2.5. Procesamiento de datos.

Una vez terminada la parte de recoleccion, el investigador obtendra datos que
seran analizados y tabulados. Por lo anterior, serd posible determinar segun el estudio
planteado al comienzo de la investigacion el tipo de disefio de un manual de procesos,
procedimientos y levantamiento de perfiles de cada empleado, para aquellas empresas

que se dediquen a la comercializacion de maquinaria para la confeccion.

3.3. Consideraciones éticas.

El proyecto seré realizado para el beneficio de aquellas empresas que se
dediquen a la comercializacion de maquinas para la confeccion en la ciudad de
Medellin, con el fin de elaborar un manual de procesos y procedimientos
administrativos; como también el levantamiento de perfiles que permitan mejorar la

gestion al interior de las mismas.
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El presente estudio permitira que las empresas objeto lleven a cabo los debidos
procedimientos y toma de decisiones en el &rea comercial, teniendo en cuenta las
responsabilidades que tienen frente a todo el conjunto que conforma la organizacion. Se
analizard un disefio de manuales y levantamiento de perfiles con la finalidad de que
estas empresas cumplan con la normatividad y reglamentacion de manera responsable y

organizada, garantizando el bienestar de sus colaboradores y el de su propio entorno.
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4. CAPITULO IV. ANALISIS DE RESULTADOS

El total de la poblacion incluyo una muestra de diez (10) encuestas realizadas en
siete (7) empresas, donde las cuales el 90% son empresas de Medelliny el restante, por
puntaje del resto del area metropolitana; por género las encuestas fueron respondidas en
un 50% por mujeres y el restante por hombres. Los perfiles de estas personas estaban en

un 30% del area técnica y un 70% del area gerencial.

De acuerdo a lo anterior la tendencia de relaciones organizacionales arrojo que la
comunicacion es pieza fundamental para realizar el levantamiento de la informacion
para los manuales de procesos y procedimientos. Otra tendencia es que en promedio en
la muestra investigada las compafiias laboran entre 8 y 9 horas situacién que podria
pensar cualquier desprevenido lector que posibilita una mejor organizacion al interior de

las compaiiias.

Otro hallazgo que arrojo esta investigacion y que es significativo tiene relacion
con el grado de escolaridad, el cual parece no estar definido claramente por nuestras
compafiias méxime cuando la mayoria de la poblacion encuestada indico que para
ocupar los cargos en estas compafiias solo basta la educacién media (60%) y un 20%
solo habla de un perfil de educacidn superior y esta situacion por si sola habla de una
alta dosis de empirismo en estas compafiias. Otro hallazgo de la investigacion, es que

las compafiias son conscientes de la necesidad de trabajar en equipo (90%) y que su
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nivel de interrelacién para que esto funcione fue en igual porcentaje; lo que indica muy
claramente que es lo que falta para que sean compafiias realmente organizadas, si bien,
todo lo anterior, esta dado por sentado que las organizaciones conocen que es lo que se
debe hacer, de igual forma no son unanimes a la hora de definir los perfiles para los
cargos comerciales en este renglén econdémico. Toda vez que al ser preguntado
especificamente por el perfil de las personas en el area de ventas, solo hubo coincidencia
en la informacion de un 20% y los demas tocaron aspectos de capacidades, aptitudes y

actitudes; pero ninguno hablo de la experiencia como factor vital para ocupar el puesto.

Como consideraciones finales podriamos decir que la tendencia del gremio no es
crecer como objetivo primordial, sino por el contrario, solo subsistir dentro de un gremio
y resulta paraddjico captar como regla general el desinterés marcado a volver formales

los negocios y esto ayuda a que el renglon se vea de igual forma.

Grado escolaridad

M Educacion
superior

W Educacion media

llustracion 3. Grado de escolaridad de los entrevistados.Grafica 1. Grado de
escolaridad de los entrevistados.
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Rango de edad

H Entre 41y 60 afios
de edad

H No responde

= Entre 20 y 40 afos
de edad

llustracion 4. Rango de edad de los entrevistados.Grafica 2. Rango de edad de los

entrevistados.

Género

H Mujeres

H Hombres

llustracion 5. Porcentaje de mujeres y hombres entrevistados.Grafica 3.
Porcentaje de mujeres y hombres entrevistados.
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5. CAPITULO V. DISCUSION Y CONCLUSIONES

5.1. Estructura jerarquica del area comercial

Teniendo en cuenta que las empresas comercializadoras de maquinaria para la
confeccion en la ciudad de Medellin se encuentran caracterizadas como micro y pequefia
empresa, es necesario adecuar la estructura organizacional de su area comercial de
acuerdo a los objetivos institucionales, necesidades de recurso humano, metas a corto,
mediano y largo plazo; como también obligaciones legales, sociales y financieras. El
tamafio del organigrama puede crecer dependiendo del tamafio de la empresa, ya que lo

que pretende una organizacion es lo definen las necesidades de personal capacitado

Gerente General

\ 4
Gerente Comercial

'

Asistente Comercial

v ! v
Auxiliar de Servicio al Asesor Comercial de Asesor Comercial
Cliente Mostrador institucional

Figura 4. Organigrama del area comercial adecuado a las caracteristicas de las
organizaciones objeto de estudio.
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5.2. Manual de procesos, procedimientos administrativos y levantamiento de
perfiles en el &rea comercial de una empresa comercializadora de maquinaria para
la industria de la confeccion en la ciudad de Medellin

Teniendo en cuenta que el manual de funciones es un instrumento de
administracion de personal con el cual se estableceran las funciones de los empleados de
las empresas comercializadoras para maquinas de coser. Esta investigacion servira como
guia para encontrar el perfil adecuado que busca cada cargo a desempefiar de manera

eficaz y eficiente.

El propésito es elaborar un manual de funciones donde se especifiquen las
actividades que cada empleado debe realizar para el cumplimiento de los objetivos

organizacionales y del area especifica.
Cada organizacién debe adoptar su manual de procesos y procedimientos
administrativos de acuerdo a sus condiciones y necesidades, asi que el producto final de

la presente investigacion servira como guia practica para ser ajustada a los

requerimientos particulares.

5.3. Tablas de perfiles para cada cargo
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DIRECTOR COMERCIAL

Debido a que en éste cargo es donde se concentrara la mayor responsabilidad administrativa del
area comercial de las organizaciones objeto de estudio, es necesario definir las funciones
administrativas que corresponden a los procesos de planeacion, organizacion, direccion y

control.

Objetivo: Tener una persona idénea para ejercer la gestién
administrativa de la organizacion en el area comercial.
A su vez liderar procesos colectivos empresariales para el

logro de los objetivos corporativos y metas establecidas.

Edad: Las edades para ocupar el puesto no son tan relevantes, pero
se recomiendan personas con un rango entre 25 y 50 afios de

edad.

Sexo: Ambos sexos pueden ocupar el cargo.

Peso: Se recomienda tener una persona con un peso moderado de

acuerdo a su estatura.

Estado civil: Se recomienda que la persona tenga su vida conyugal
definida, ya que las personas que adquieren este tipo de
compromiso pueden tener mas sentido de responsabilidad y

estabilidad emocional.

Disponibilidad para viajar La persona que ocupa este cargo debe tener disponibilidad
para viajar a otros territorios, para recibir aportes que

fortalezcan su labor, abrir nuevos mercados y proyectar la
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organizacion; dando cumplimiento a la mision y vision de

la empresa.

Presentacion personal:

Se recomienda que su presentacion personal sea acorde a la
ocasion gue se presente dentro de sus actividades

gerenciales.

Perfil del Ocupante

Formacion Se requiere que la persona tenga por lo menos estudios
técnicos o preferiblemente superiores y que sean afines a la
administracion.

Experiencia Se recomienda que la persona tenga como minimo dos afios

de experiencia en el ramo y haya sido asesor comercial.

Capacitacién técnica

Conocimientos en mercadeo, manejo de software, técnicas
del servicio al cliente interno y externo, relaciones humanas,
maquinaria y equipo para la industria de la confeccion y

gestion empresarial.

Aptitudes Trabajo en equipo, logro de metas individuales y grupales.
Debe tomar decisiones propias de su trabajo en beneficio de
toda la organizacion.

Habilidades Fisicas
destreza Manejo de procesos operativos para el tramite de las ventas.

Agilidad y rapidez.

Tramites de documentacion y manejo de herramientas y

equipos de cémputo.
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Habilidades mentales:

Criterio Tener certeza de que su labor se realiza de manera ética y
organizada.
Iniciativa Ser visionario, asertivo, emprendedor, tener capacidad para

anticiparse a futuras oportunidades o problemas, capacidad

para enfrentar los problemas y soluciones del dia a dia.

Conocimiento

Gustos y preferencias del cliente, manejo de recurso
humano, conocimiento del territorio para facilitar la

sectorizacion de las areas de venta.

Capacidad de expresién

Excelente dominio del lenguaje verbal y corporal para
expresarse con fluidez vy claridad, con el fin de interactuar
con el cliente y desarrollar capacidades para la
conversacion y el dialogo; logrando que el mensaje que se

desea comunicar sea transmitido de una manera correcta.

Ingenio

Ser creativo para optimizar los recursos existentes a favor
de la organizacion.
Saber dar solucion a los problemas que se puedan presentar

con los clientes y su grupo de trabajo.

Tareas
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Responsabilidad del puesto de trabajo:

Representar el area comercial ante la organizacion y los clientes.

Preparar, establecer, hacer cumplir y evaluar las metas del equipo de ventas.
Presentacién de informes especiales.

Toma de decisiones basadas en informacion confirmada previamente.

Motivar al equipo de trabajo para el logro de los objetivos individuales y grupales.
Supervisar las tareas asignadas al equipo de trabajo.

Construir el reglamento laboral del area comercial. Hacerlo con el equipo comercial.
Capacitar y evaluar el desempefio del equipo de trabajo.

Asignar la remuneracion para cada puesto de trabajo.

Planear, organizar, dirigir y controlar las actividades que le corresponden al area comercial.

Procesos y procedimientos administrativos

Planeacion:

Fijar objetivos alcanzables y medibles en el area comercial a corto, mediano y largo plazo. Los
objetivos deben estar pensados obedeciendo las politicas organizacionales y los objetivos

desarrollados en la planeacidn estratégica.

Planear las actividades que permitan el logro de los objetivos que se fijen. Es necesario que el
director administrativo tenga claro que actividades pueden ser realizadas por su equipo de

trabajo, con el fin de alcanzar las metas planteadas.
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Elaborar el reglamento interno de trabajo. Este trabajo se puede construir de manera colectiva

con el fin de recoger aportes de las mismas personas que se acogeran a este.

Organizacion:

Organizar las tareas que cada integrante del equipo realizara. Las tareas deben ser organizadas

de acuerdo a las capacidades, tiempo y responsabilidades de cada empleado.

Zonificar los territorios donde se participara. Es necesario que los lugares donde se abra
mercado sean estudiados detalladamente, para definir los aspectos a favor y en contra, y de esta

manera tener menos posibilidades de error o desvios.

Establecer las estrategias comerciales que se llevaran a cabo para la comercializacion de las
maquinas de coser. Las estrategias comerciales deben ser formuladas de acuerdo a los tipos de

clientes que se atiendan y es necesario que los empleados las tengan claras.

Elaborar el presupuesto de gastos de funcionamiento. El presupuesto de gastos de
funcionamiento debe estar formulado de manera iddnea, teniendo en cuenta cada rubro en el

corto y mediano plazo (mensual, trimestral, semestral y anual).

Coordinar los esfuerzos del area comercial a favor de los objetivos estratégicos, tacticos y
operativos. Las personas gque pertenezcan al equipo comercial deben de tener claro sus
responsabilidades con cada grupo de objetivos y ser respetuosos de los acuerdos establecidos.

Formalizar las relaciones de trabajo que se presenten dentro de la organizacion, respetando las
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relaciones de tipo informal. Las relaciones de trabajo se presentan a nivel formal y con relacion
a las labores realizadas, pero es necesario mantener cierta prudencia y vigilancia con las
relaciones informales, con el fin de que estas no sean contraproducentes a los objetivos de la

empresa.

Direccion:

Establecer los conductos regulares para cada cargo. Cada empleado del area comercial debe
saber a quién dirigirse en caso de que se presenten inconvenientes con su labor y asi evitar

comentarios y desgastes innecesarios.

Asignar las tareas que cada subordinado debe realizar dentro de su jornada de trabajo. Las

tareas deben ser plasmadas por escrito y aceptadas por el ocupante del cargo.

Capacitar y entrenar a su grupo de trabajo. La capacitacion es fundamental en el desarrollo
satisfactorio de los objetivos, debido a la especializacion alcanzada por cada individuo; lo que
se vera reflejado en mejores resultados, satisfaccion de los clientes y estabilidad laboral del

empleado.

Motivar al equipo comercial hacia el logro de metas individuales y colectivas. La motivacion es
esencial para estimular el desempefio de los empleados. Esta se puede impartir a través de
remuneracion econémica (comisiones y bonos), premios, reconocimientos verbales y escritos o

promocion de puestos.
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Asignar la responsabilidad y autoridad del cargo. Es necesario que cada empleado tenga claro
su nivel de autoridad y responsabilidad, para saber sus limites y cuando le corresponde actuar

en determinados casos.

Establecer el nimero de personas a cargo. Cada drgano del area comercial debe saber cuantas

personas puede manejar de acuerdo a su grado de responsabilidad y capacidades.

Control:

Fijar estandares de calidad y desempefio de manera clara y objetiva. Esta medida facilitara el
proceso evaluativo y la aceptacién por parte de quienes los desarrollaran y tienen relacion

directa.

Evaluar periédicamente los resultados y el desempefio del equipo de trabajo. La evaluacion del
desempefio se puede realizar con las personas, procesos, procedimientos y metas.

Observar, analizar y evaluar los cambios a favor o en contra a nivel interno y externo. Cuando
se esta atento a los cambios que se presentan en el medio y que tienen relacion con el buen
funcionamiento de la organizacién, es mucho mas facil predecir los sucesos y anticiparse a los

hechos, permitiendo ir un paso delante de la competencia.

Comparar los resultados esperados con los obtenidos. La comparacion de resultados permite al

director comercial corregir los aspectos negativos a tiempo y estimular los buenos resultados
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para que se sigan dando de manera ascendente.

Alimentar los sistemas de informacién con datos actuales. Cuando la informacion sobre el

desempefio de las actividades se conoce de manera constante es mucho mas fécil saber los

resultados de lo que se esta realizando y asi tomar las decisiones pertinentes en el momento

adecuado y evitar que un pequefio inconveniente se convierta en un obstaculo mayor.

Controlar las actividades relevantes del area comercial. Este tipo de control se hace con el fin de

evitar desgastes innecesarios y dilapidacion de recursos. Es necesario controlar solo lo que es

significativo para la organizacion.

Herramientas de trabajo

Para el desarrollo de la gestion administrativa en el area
comercial, es necesario dotar al director de las herramientas
necesarias para estar en comunicacion permanente. Estas
pueden ser: computador portétil (internet) y teléfono

blackberry.

Responsabilidad de datos

empresariales

La persona que ocupara el cargo se debe comprometer a
hacer uso de los datos confidenciales de la empresa solo con
fines relacionados con su labor y por ninglin motivo los

debe revelar a terceros que los puedan utilizar en su contra.

Responsabilidad con recursos:

econémicos:

Utilizar los recursos asignados por la organizacion para los
costos de operacion del area comercial de manera idénea 'y

responsable.
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Trabajo en equipo El director administrativo debe ser una persona orientada
hacia el logro de objetivos compartidos y conocer técnicas

de trabajo en equipo para transmitir el conocimiento a su

grupo.

Condiciones Fisicas para el desarrollo de la gestion administrativa:

Espacio:

El espacio fisico ideal para el desarrollo de la gestién administrativa debe ser en lo posible
privado, amplio, bien iluminado, con un escritorio comodo, una silla de escritorio ergonémica y
dos sillas para atencion a las personas que lo requieran, tener un archivador para documentos
importantes, teléfono y contar con equipo de cémputo con conexidn a internet.

Es responsabilidad del director administrativo gestionar los muebles y enseres, equipos de
codmputo, papeleria y demas recursos para que la labor del area comercial se pueda realizar de

manera id6énea y organizada.

Riesgos profesionales:

La persona asignada para este cargo debe estar afiliada a una ARP (atencidn de riesgos
profesionales), para que esta represente a la organizacion cuando se presente algln accidente
laboral o enfermedad profesional. En caso de enfermedad general la atencidn debe ser prestada

por la EPS (entidad promotora de salud) que el empleado haya elegido para su seguridad social.
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Dotacion de personal:

Es responsabilidad del director administrativo hacer un recuento de las herramientas, equipos

tecnoldgicos, materiales, uniformes y equipos de seguridad industrial necesarios para mantener

y preservar la seguridad de los empleados.

Tabla 1. Perfil del director comercial.

ASISTENTE COMERCIAL

Nombre del cargo.

Asistente comercial.

Personal a cargo.

Ninguna, pero tiene relacion con todo el equipo comercial.

Area ala que pertenece.

Area administrativa.

Formacion.

Tecnologia en gestion comercial.

Conocimientos.

Manejo de office, internet, archivo de documentos
empresariales, tipos de maquinas y equipos para la

confeccion y administracion basica.

Experiencia.

Un afio en el cago relacionados con las funciones.

Requerimientos para ocupar el

puesto.

Trabajar bajo presion, manejo de sistemas, buenas

relaciones interpersonales.
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Descripcion de las funciones:

Cumplir con los objetivos y directrices trazados por la organizacion a nivel estratégico, tactico y
operacional.

Pago de néminas, manejo de caja mayor y menor, manejo de banco realizar conciliaciones,
aportes seguridad social, salud, parafiscales, realizar facturacién, ordenes de entrega,
cotizaciones, cobros de contado, atencion al publico, redaccion de documentos, manejo de
mensajeria y archivo, recibir y ordenar las reparaciones y mantenimiento de las méaquinas

comercializadas y alimentacion de los sistemas de informacién empresariales.

Esfuerzo fisico y/o mental.

tipo de actividad fisica nivel alto nivel medio nivel bajo

De pie X
Sentado X

Objetivo Apoyar la gestion administrativa, llevar a cabo las acciones

relacionadas con las cuentas; tanto de dinero recibido por
concepto de facturacion como de los gastos hechos por

operacion, manejo adecuado para atencion de clientes.

Edad Se recomienda tener un rango entre 23 y 40 afios de edad.
Sexo Ambos sexos pueden ocupar dicho cargo.
Peso Se recomienda que la persona tenga un peso moderado de

acuerdo a la estatura.

Estado civil Se recomienda una persona preferiblemente soltera y sin

75




hijos, ya que el puesto requiere de mucha responsabilidad y
compromiso y que esta no se ausente con frecuencia de su

puesto de trabajo.

Disponibilidad para viajar

Debe ser una persona que tenga disposicion para viajar si es

necesario.

Presentacion personal

Su presentacion personal debe ser impecable y discreta.

Trabajo en equipo

Capacidad de colaborar y cooperar con los demas, hacer
parte de un grupo de trabajo con el fin de cumplir

satisfactoriamente los objetivos planteados.

Habilidades Fisicas

Destreza

Es necesario que la persona que desempefia este cargo
maneje las herramientas tecnolégicas y de cdmputo
adecuadamente, ya que es indispensable para la

retroalimentacién de la informacion.

Habilidades mentales:

Iniciativa

Ser estratega optimizando el tiempo y recursos de la

organizacion.

Capacidad de expresién

Capacidad de expresion, excelente fluidez verbal y claridad

para la entrega de informacion.

Ingenio

Ser una persona creativa y hacer buen uso de las

herramientas de trabajo, utilizando métodos propios que
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ayuden a mejorar la calidad del servicio y el logro de los

objetivos de su puesto.

Tareas

Responsabilidad del puesto de

trabajo:

Adquirir compromisos y trabajar de manera organizada para
dar cumplimiento a estos; teniendo en cuenta los procesos,

procedimientos y funciones definidas en el cargo que ocupa.

Procesos Administrativos:

Ejecutar los procesos de trabajo correspondientes al logro de
los objetivos organizacionales, manejar la informacién
sistematizada de los proyectos que se ejecutan en el area
comercial, con el fin de obtener resultados inmediatos para
la toma de decisiones administrativas.

Apoyar al personal técnico de la organizacién con la

informacion necesaria de las actividades programadas.

Herramientas de trabajo

Computador, calculadora, escaner, impresora, teléfono, fax.

Responsabilidad de datos

empresariales

Debe ser una persona que maneje con discrecion y ética la
informacion importante de la organizacidn, teniendo en

cuenta la confidencialidad.

Recursos: econémicos, fisicos y

recursos humanos

La utilizacion adecuada del computador, y los elementos

que sean suministrados para el buen rendimiento de la labor.

Esfuerzo
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Mental Requiere de concentracion y todos sus sentidos para que las
funciones realizadas sean eficientes y los errores minimos.
Condiciones Fisicas espaciales
lluminacion Esta puede variar de acuerdo a la hora y el espacio donde se

encuentre laborando. Se deben tener en cuenta las normas

de seguridad industrial para un adecuado manejo.

Riesgos profesionales

La persona asignada para este cargo debe estar afiliada a
una ARP (atencidn de riesgos profesionales), para que esta
represente a la organizacién cuando se presente algin
accidente laboral o enfermedad profesional. En caso de
enfermedad general la atencién debe ser prestada por la EPS
(entidad promotora de salud) que el empleado haya elegido

para su seguridad social.

Enfermedad laboral

Problemas de estrés, fatiga corporal, sindrome del tanel

carpiano.

Accidentes laborales

Los riesgos ordinarios que se pueden presentar en el

desarrollo de su labor.

Dotacion

Uniforme y zapatos.

Tabla 2. Perfil del cargo Asistente Comercial.
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ASESOR COMERCIAL DE MOSTRADOR

Nombre del cargo.

Asesor comercial de mostrador.

Personal a cargo.

Ninguna.

Area ala que pertenece.

Area comercial.

Formacion.

Técnico o tecnodlogo en carreras afines a la administracion y

marketing.

Conocimientos.

Debe conocer el area de ventas y mercadeo, promover y
vender maquinaria para la industria de la confeccion,

conocer estrategias de mercadeo, técnicas de ventas,
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conocimiento sobre el buen servicio al cliente, manejo de

office e internet.

Experiencia.

Se recomienda que la persona tenga una experiencia minima

de un afio como asesor comercial en el gremio.

Requerimientos para ocupar el

puesto.

Manejo de sistemas, excelente manejo del servicio al cliente

y buenas relaciones interpersonales.

Descripcion de las funciones:

Cumplir con los objetivos y directrices trazados por la organizacion a nivel estratégico,

tactico y operacional.

Asesorar a los clientes sobre los productos y servicios de la empresa.

Orientar al cliente mediante opciones que le permitan tomar la mejor decision de compra.

Contactar clientes y vender, explicar las caracteristicas de cada producto resaltando los

beneficios y cerrando la venta de este.

Aclarar objeciones de los clientes.

Posicionar y proyectar la organizacién a través de los clientes, mostrando la cara amable de la
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misma.

Informar al jefe inmediato de las compras que haya efectuado durante el dia.

Atender comentarios, sugerencias y necesidades de los clientes para luego utilizarlos en el

mejoramiento del servicio al cliente.

Elaborar reportes diarios de ventas, devoluciones y comprobantes de entrega, y presentarlo a su

jefe inmediato.

Esfuerzo fisico y/o mental.

TIPO DE ACTIVIDAD NIVEL ALTO NIVEL MEDIO | NIVEL BAJO

FISICA

De pie X

Sentado X

Objetivo Apoyar la labor comercial de la organizacion para proyectar
y posicionar a la misma a través de un servicio de calidad.

Edad Entre los 23 y 50 afios de edad.

Sexo Ambos sexos pueden ocupar dicho cargo.

Peso Se recomienda que la persona tenga un peso moderado de
acuerdo a la estatura.

Estado civil El estado civil del ocupante no es relevante a la hora de

hacer negocios.
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Disponibilidad para viajar

Debe ser una persona que tenga disposicion para viajar si es
necesario apoyar determinado trabajo o apertura de

mercado.

Presentacion personal

Su presentacion personal debe ser impecable y discreta.

Trabajo en equipo

Capacidad de expresar solidaridad y sentido de pertenencia,
compartir las responsabilidades y buscar soluciones para

lograr mayor integracion.

Habilidades Fisicas

Destreza

Habilidad para concretar las ventas, dandole un adecuado
manejo a los clientes y al servicio ofrecido.
Capacidad de comunicar las ideas y la informacion clara,

agil y oportunamente.

Habilidades mentales:

Iniciativa

Capacidad para anticiparse a los hechos e ir un paso delante

de la competencia.

Capacidad de expresion

Debe tener un adecuado manejo del lenguaje corporal y

oral.

Ingenio

Ser una persona creativa y hacer buen uso de las
herramientas de trabajo, utilizando métodos propios que
ayuden a mejorar la calidad del servicio y el logro de los

objetivos de su puesto.
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Tareas

Responsabilidad del puesto de

trabajo:

Cumplir con las politicas internas de la organizacion.

Dar buen uso de las herramientas y dotacion que la empresa

le asigna.

Adquirir un nivel de compromiso alto con las funciones que

desempefiara.

Presentar informes de ventas diariamente y dar la respectiva

informacion a su jefe inmediato.

Herramientas de trabajo

Computador, calculadora, celular.

Responsabilidad de datos

empresariales

Debe ser una persona que maneje con discrecion y ética la
informacion importante de la organizacidn, teniendo en

cuenta la confidencialidad.

Recursos: econémicos, fisicos y

recursos humanos

La utilizacion adecuada de todos los elementos y equipos

que sean suministrados para el buen rendimiento de la labor.

Esfuerzo
Mental Requiere de concentracién y todos sus sentidos para que las
funciones que realice sean eficientes.
Fisico Se requiere un esfuerzo fisico moderado ya que puede

adoptar algunas posiciones que le causen fatiga ademas
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durante su jornada laboral permanece la mayor parte de su

tiempo caminando o de pie.

Condiciones Fisicas espaciales

lHluminacién

Esta es variable, ya que depende de la hora y el espacio
donde se encuentre laborando. Se recomiendan espacios

bien iluminados.

Riesgos profesionales

La persona asignada para este cargo debe estar afiliada a
una ARP (atencidn de riesgos profesionales), para que esta
represente a la organizacién cuando se presente algin
accidente laboral o enfermedad profesional. En caso de
enfermedad general la atencién debe ser prestada por la EPS
(entidad promotora de salud) que el empleado haya elegido

para su seguridad social.

Enfermedad laboral

Problemas de estrés y fatiga corporal.

Accidentes laborales

El riesgo ordinario al que toda persona esta expuesto.

Dotacion

Uniforme y zapatos.

Tabla 3. Perfil del cargo asesor comercial de mostrador.
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ASESOR COMERCIAL INSTITUCIONAL

Nombre del cargo

Asesor comercial Institucional.

Personal a cargo.

Ninguna.

Area ala que pertenece.

Area comercial.

Formacion

Técnico o tecnodlogo en carreras afines a la administracion y

marketing.

Conocimientos

Debe conocer el area de ventas y mercadeo, promover y
vender maquinaria para la industria de la confeccion,
conocer estrategias de mercadeo, técnicas de ventas,
conocimiento sobre el buen servicio al cliente, manejo de
office e internet y conocimiento de territorios y

nomenclatura.

Experiencia

Se recomienda que la persona tenga una experiencia minima

de dos afios como asesor comercial en el gremio.

Requerimientos para ocupar el

puesto

Manejo de sistemas, excelente manejo del servicio al cliente

y buenas relaciones interpersonales.

Descripcion de las funciones:

Cumplir con los objetivos y directrices trazados por la organizacion a nivel estratégico,

tactico y operacional.
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Asesorar a los clientes especiales y empresas sobre los productos y servicios que presta la

organizacion al sector de la confeccion.

Orientar al cliente mediante opciones que le permitan tomar la mejor decision de compra.

Contactar clientes y vender, explicar las caracteristicas de cada producto resaltando los

beneficios y cerrando la venta de este.

Esfuerzo fisico y/o mental.

Tipo de actividad fisica Nivel alto Nivel medio Nivel bajo
De pie X

Sentado X
Objetivo Apoyar la labor comercial de la organizacién a nivel

institucional para proyectar y posicionar a la misma a través

de un servicio de calidad.

Edad Entre los 23 y 50 afios de edad.
Sexo Ambos sexos pueden ocupar dicho cargo.
Peso Se recomienda que la persona tenga un peso moderado de

acuerdo a la estatura.

Estado civil El estado civil del ocupante no es relevante a la hora de

hacer negocios.

Disponibilidad para viajar Debe ser una persona que tenga disposicion para viajar si es
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necesario apoyar determinado trabajo o apertura de

mercado.

Presentacion personal:

Su presentacion personal debe ser impecable y discreta.

Trabajo en equipo

Capacidad de expresar solidaridad y sentido de pertenencia,
compartir las responsabilidades y buscar soluciones para

lograr mayor integracion.

Habilidades Fisicas

Destreza

Habilidad para concretar las ventas, dandole un adecuado
manejo a los clientes y al servicio ofrecido.
Capacidad de comunicar las ideas y la informacion clara,

agil y oportunamente.

Habilidades mentales:

Iniciativa

Capacidad para anticiparse a los hechos e ir un paso delante

de la competencia.

Capacidad de expresién

Debe tener un adecuado manejo del lenguaje corporal y

oral.

Ingenio

Ser una persona creativa y hacer buen uso de las
herramientas de trabajo, utilizando métodos propios que
ayuden a mejorar la calidad del servicio y el logro de los

objetivos de su puesto.

Tareas
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Responsabilidad del puesto de

trabajo:

Cumplir con las politicas internas de la organizacion.

Dar buen uso a las herramientas y dotacion que la empresa

le asigna.

Adquirir un nivel de compromiso alto con las funciones que

desempefiara.

Presentar informes de ventas diariamente si se encuentra en
el area metropolitana. En caso de estar fuera de la ciudad,
hacerlo a través de los medios electrénicos con que cuenta y

asi dar la respectiva informacién a su jefe inmediato.

Herramientas de trabajo

Computador portatil, calculadora, teléfono celular en lo

posible blackberry y vehiculo.

Responsabilidad de datos

empresariales

Debe ser una persona que maneje con discrecion y ética la
informacion importante de la organizacion, teniendo en

cuenta la confidencialidad.

Recursos: econémicos, fisicos y

recursos humanos

La utilizacion adecuada todos los elementos y equipos que

sean suministrados para el buen rendimiento de la labor.

Esfuerzo
Mental Requiere de concentracion y todos sus sentidos para que las
funciones que realice sean eficientes.
Fisico Se requiere un esfuerzo fisico moderado ya que puede
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adoptar algunas posiciones que le causen fatiga ademas
durante su jornada laboral permanece la mayor parte de su

tiempo caminando o de pie.

Condiciones Fisicas espaciales

lHluminacién

Esta es variable, ya que depende de la hora y el espacio
donde se encuentre laborando. Se recomiendan espacios

bien iluminados.

Riesgos profesionales

La persona asignada para este cargo debe estar afiliada a
una ARP (atencidn de riesgos profesionales), para que esta
represente a la organizacién cuando se presente algin
accidente laboral o enfermedad profesional. En caso de
enfermedad general la atencién debe ser prestada por la EPS
(entidad promotora de salud) que el empleado haya elegido

para su seguridad social.

Enfermedad laboral

Estrés y fatiga corporal.

Accidentes laborales

El riesgo ordinario al que toda persona esta expuesto.

Dotacion

Uniforme y zapatos.

Tabla 4. Perfil del cargo asesor comercial institucional.

89




ASESOR DE SERVICIO AL CLIENTE

Nombre del cargo

Asesor de servicio al cliente.

Personal a cargo.

Ninguna.

Area ala que pertenece.

Area comercial.

Formacién

Asesor de servicio al cliente call center.

Conocimientos

Servicio al cliente, conocer estrategias de mercadeo,
técnicas de ventas y telemercadeo, manejo de office,

internet, redes y equipos de comunicacién.

Experiencia

Se recomienda que la persona tenga una experiencia minima
de un afio como asesor de servicio al cliente y

preferiblemente haber sido asesor comercial.

Requerimientos para ocupar el

puesto

Manejo de sistemas, excelente manejo del servicio al cliente

y buenas relaciones interpersonales.
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Descripcion de las funciones

Cumplir con los objetivos y directrices trazados por la organizacién a nivel estratégico,

tactico y operacional.

Asesorar a los clientes sobre los productos y servicios de la empresa.

Orientar al cliente mediante opciones que le permitan tomar la mejor decision de compra.

Contactar clientes y vender, explicar las caracteristicas de cada producto resaltando los

beneficios y cerrando la venta de este.

Aclarar objeciones de los clientes.

Posicionar y proyectar la organizacién a través de los clientes, mostrando la cara amable de la

misma.

Atender comentarios, sugerencias y necesidades de los clientes para luego utilizarlos en el

mejoramiento del servicio al cliente.

Programar visitas para garantias y mantenimiento de las maquinarias comercializadas.
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Alimentar los sistemas de informacion.

Conocer los productos y servicios comercializados por la organizacion.

Esfuerzo fisico y/o mental.

Tipo de actividad fisica Nivel alto Nivel medio Nivel bajo

De pie X

Sentado X

Objetivo Apoyar la labor comercial de la organizacién para proyectar
y posicionar a la misma a través de un servicio al cliente de
calidad atendiendo y solucionando sus necesidades y
requerimientos.

Edad Entre los 21 y 50 afios de edad.

Sexo Ambos sexos pueden ocupar dicho cargo.

Peso Se recomienda que la persona tenga un peso moderado de
acuerdo a la estatura.

Estado civil El estado civil del ocupante no es relevante para este cargo.

Disponibilidad para viajar

No es necesaria.

Presentacion personal:

Su presentacion personal debe ser impecable y discreta.

Trabajo en equipo

Capacidad de expresar solidaridad y sentido de pertenencia,
compartir las responsabilidades y buscar soluciones para

lograr mayor integracion.

Habilidades Fisicas
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Destreza

Habilidad para el manejo de herramientas de computo.
Capacidad de comunicar las ideas y la informacion clara,
agil y oportunamente.

Para la Solucion de problemas.

Habilidades mentales:

Iniciativa

Capacidad para anticiparse a los hechos e ir un paso
adelante de la competencia.
Para investigar nuevas tendencias y técnicas de mercado y

atencion al cliente.

Capacidad de expresién

Debe tener un adecuado manejo del lenguaje corporal y

oral.

Ingenio

Ser una persona creativa y hacer buen uso de las
herramientas de trabajo, utilizando métodos propios que
ayuden a mejorar la calidad del servicio y el logro de los

objetivos de su puesto.

Tareas

Responsabilidad del puesto de

trabajo:

Cumplir con las politicas internas de la organizacion.

Dar buen uso a las herramientas y dotacion que la empresa

le asigna para el buen desarrollo de su labor.

Adquirir un nivel de compromiso alto con las funciones que

desempefiara.
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Atender y asesorar al cliente a través de las redes de

comunicacion y sistemas de informacion.

Herramientas de trabajo

Equipo de cémputo y de oficina, calculadora, teléfono con

diadema, conmutador, fax.

Responsabilidad de datos

empresariales

Debe ser una persona que maneje con discrecion y ética la
informacion importante de la organizacion, teniendo en

cuenta la confidencialidad.

Recursos: econémicos, fisicos y

recursos humanos

Utilizar de manera adecuada todos los elementos y equipos

gue sean suministrados para el buen desempefio de la labor.

Esfuerzo

Mental

Requiere de concentracién y todos sus sentidos para que las

funciones que realice sean eficientes.

Fisico

La persona que ocupe este cargo permanecera la mayor
parte del tiempo sentado lo que puede generar fatiga. Se
sugiere realizar pausas activas como costumbres sanas en la

organizacion y evitar enfermedades propias de las labores.

Condiciones Fisicas espaciales

lHluminacién

La iluminacién en este espacio debe ser la adecuada para

trabajar comodamente.

Riesgos profesionales

La persona asignada para este cargo debe estar afiliada a
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una ARP (atencion de riesgos profesionales), para que esta
represente a la organizacién cuando se presente algin
accidente laboral o enfermedad profesional. En caso de
enfermedad general la atencién debe ser prestada por la EPS
(entidad promotora de salud) que el empleado haya elegido

para su seguridad social.

Enfermedad laboral

Estrés, dolor de espalda, sindrome del tinel carpiano y

fatiga corporal y visual

Accidentes laborales

El riesgo ordinario al que toda persona esta expuesto.

Dotacion

Uniforme y zapatos.

Tabla 5. Perfil del cargo asesor de servicio al cliente.

5.4. Conclusiones

Una vez culminado el proyecto de grado, se pudo analizar que las empresas

comercializadoras para la industria de la confeccion en la ciudad de Medellin, poseen

falencias en la parte de procesos, procedimientos administrativos, en el manejo

adecuado de recursos tanto fisicos como humanos, en la parte de seguridad industrial y
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esto nos permitié realizar un disefio en el cual los empresarios pueden recurrir a los
procesos administrativos que se ajusten para lograr un buen manejo de los procesos en

las organizaciones.

Se planted el disefio de un manual de funciones y levantamiento de perfiles necesarios

para un buen manejo de los recursos humanos.

Se establecio que la falta de conocimiento por parte de algunos empresarios, hacen que

muchas de estas organizaciones no evolucionen y que desaparezcan con el tiempo, si no

logran un adecuado manejo de los procesos administrativos.

5.5. Recomendaciones

Cada empresa es autdnoma para realizar el proceso de seleccion de personal, se
recomienda utilizar herramientas cientificas y técnicas de psicologia organizacional

para la entrevista.

Se recomienda realizar una investigacién futura que permita definir un proceso de

planeacion estratégica como un proyecto adicional o complementario a la investigacion
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llevada a cabo y teniendo en cuenta que cada empresa construye sus objetivos de

acuerdo a su estructura organizacional y necesidades.

Las organizaciones dedicadas a la comercializacion de maquinaria para la industria
de la confeccion pueden realizar el proceso de seleccién de personal utilizando
herramientas cientificas y técnicas de psicologia organizacional para la entrevista, con

el fin de determinar los mejores perfiles para ocupar los cargos.

Frente al (TLC) Tratado de Libre Comercio entre Los Estados Unidos de
Norteamérica y Colombia se nota cierta incertidumbre por parte de los empresarios, ya
que algunos tienen expectativas positivas con el presente tratado, pero no saben
concretamente que va a pasar, ni como proceder. Se recomienda una mayor preparacion
frente a este tema y unificar esfuerzos con las entidades del estado y el gremio para sacar

el mayor provecho y hacer frente al TLC.

EL recurso Humano es el principal capital de una organizacion, del cual dependen
todos los procesos de produccion, asi que es tarea fundamental de los empresarios
mantener todos sus requisitos legales como son: parafiscales, seguridad industrial y
remuneracion bien definidos, y asi motivar a los empleados hacia el cumplimiento de las

metas y objetivos.

A pesar de la evolucidon tecnoldgica y teniendo en cuenta que las corrientes

administrativas se han actualizado, podemos decir que existen muchos empresarios con
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un pensamiento cerrado y proceder empirico que solo buscan obtener ganancias para
sobrevivir el dia a dia, subutilizando el recurso humano. EIl mayor obstaculo para los
empresarios radica en el poco manejo de los procesos y procedimientos administrativos

y en el desconocimiento del manejo de los recursos.

Los manuales de procesos y procedimientos administrativos deben ser ajustados,
revisados y aprobados por cada organizacion. La aprobacion la realiza la mas alta

autoridad de la empresa para luego publicarlo, distribuirlo y hacerlo cumplir.
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APENDICES

1. Entrevista Conalquip S.A.

FORMATO DE ENTREVISTA

El motivo por el cual se realiza la presente investigacion es recolectar
informacion clara y precisa que permita el disefio de un manual de procesos,
procedimientos y levantamiento de perfiles en el area comercial de las empresas
comercializadoras de maquinaria para la industria de la confeccion en la ciudad de
Medellin, por tal motivo los estudiantes de administracion de empresas Gustavo Berrio
Usma y Milena Maria Franco Carmona de la Corporacién universitaria Minuto de Dios,
utilizaran la informacién suministrada Unica y exclusivamente con fines académicos, lo

que asegura la confidencialidad de esta.

Fecha: 27-04-2012 Hora: 3:27 p.m.
Ciudad: Sabaneta Nombre de la empresa: Conalquip S.A.
Entrevistador (a): Gustavo Berrio y Milena Franco.

Entrevistado (a): Carlos Méndez.

Edad: 36 Genero (M) X ( F ) Estatura: 1.84 Peso: 93 Estado civil: Casado.
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Identificacion del puesto

Nombre del puesto: Director Organizacional.

¢ Tiene personas a su cargo? (Si) (No) Cuéntas

Puesto de su jefe superior: Director administrativo.

¢Cual es la funcion que desempefia y la posicion que ocupa dentro de la organizacion?

Procesos y procedimientos.

Describa las actividades especificas que desemperia y el tiempo dedicado a ellas

Actividades rutinarias:

Disefio de procedimiento, implementacion de procedimientos.

Actividades periodicas:

Observacion de las actividades, documentacion de tareas.

Actividades eventuales:

Diagnostico de procesos, procedimientos y actividades.

¢ Cual es su jornada normal de trabajo en este puesto? De 8:00 a.m. hrs. a 18:00 p.m hrs.
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¢Con qué otros departamentos deben mantener contacto?

Con toda la compaiiia.

¢Con quién tiene que mantener comunicacion dentro y fuera de la organizacion como

parte de su trabajo y que canales utilizan?

Con todo el personal de la compafiia, clientes y con los proveedores.

Relacione los puestos que dependen del suyo

No hay dependientes.

Requerimientos del puesto

Sefiale qué requisitos deben cumplirse para ocupar este puesto.

Escolaridad:

Primaria () Secundaria ( ) Bachillerato ( ) Técnico ( X ) Posgrado ( )

Pregrado ( ) Otro ¢ Cual?

Experiencia:

Dos afios.
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Anélisis de las funciones que realiza:

Segun la interpretacion de los problemas que se presentan en el desarrollo de las
funciones asignadas, seleccione la opcion que considera presentan en el desarrollo de las

funciones asignadas, seleccione la opcién que considera mas aproximada.

El trabajo consiste, basicamente en la aplicacién estricta de reglas e
instrucciones simples, establecidas por la institucion, en las que contemplan

practicamente todas las alternativas que pueden presentarse en su realizacion.

El trabajo supone el manejo de normas, procedimientos y precedentes diversos

no previstos en su totalidad, por lo que se requiere un cierto proceso personal de

interpretacion y eleccion de las lineas de accion mas adecuadas.

« | El desarrollo del trabajo se orienta, de manera genérica, por los criterios y

programas especificos establecidos por la institucién para cada departamento.

El cargo requiere trabajo en equipo: Si: X No: __.

De requerir trabajo en equipo indique el nivel de interrelacion necesario entre sus

integrantes:

Bajo Medio alto: X
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Conocimientos- experiencia

¢ Qué capacitacién considera como requisito para un desempefio laboral eficiente? ¢Por
qué?
Administracién y manejo de personal, ingenieria de procesos, para diagnosticary

corregir propio ineficientes.

Haga una relacion del las maquinas o instrumentos utilizados para el desempefio de su
labor (calculadora, computadora, motor).

Computador.

Problemas de salud ocasionados por la labor

Ninguno.

¢ Como cree usted que debe ser el perfil de una persona que se dedique a vender
méaquinas?

Seria, honesta que le guste escuchar y buscar soluciones.

¢Tienen procesos, procedimientos y manuales de funciones administrativos bien
definidos?
Si No X ¢Por qué?

Estan en la etapa de diagnostico y documentacion.
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¢Cbémo ve en la actualidad y en un fututo su gremio?

Mineria y construccion: Fortalecido y creciendo por las politicas estatales.

¢ Como se siente trabajando en este gremio?

Bien, es interesante y muy exigente.

¢Como ve el trabajo que tiene en la actualidad comparada con los anteriores?

Mas dinamico.

¢Considera usted que el TLC es favorable o desfavorable para su empresa y porque?

Es favorable por que importamos maquinaria.

Observaciones:

El cargo tienen que ver con todo el personal de la compafiia pero no hay empleados que

dependen directamente.

La Corporacién Universitaria Minuto de Dios seccional Bello, agradece su
disposicion para la realizacion de este estudio, recordandole que esta informacion es
estrictamente confidencial y con fines académicos. Esperamos seguir contando con usted

para posteriores actividades
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2. Entrevista Macoser S.A

FORMATO DE ENTREVISTA

El motivo por el cual se realiza la presente investigacion es recolectar
informacion clara y precisa que permita el disefio de un manual de procesos,
procedimientos y levantamiento de perfiles en el area comercial de las empresas
comercializadoras de maquinaria para la industria de la confeccion en la ciudad de
Medellin, por tal motivo los estudiantes de administracion de empresas Gustavo Berrio
Usma y Milena Maria Franco Carmona de la Corporacion universitaria Minuto de Dios,
utilizaran la informacion suministrada Unica y exclusivamente con fines académicos, lo

que asegura la confidencialidad de esta.

Fecha: 28-04-2012 Hora: 9:00 a.m

Ciudad: Medellin Nombre de la empresa: Macoser S.A.
Entrevistador (a): Gustavo Berrio y Milena Franco.

Entrevistado (a): Fabio Andrés Rodriguez Quiroga.

Edad: 26 Género (M) X (F) __ Estatura: 1.88 Peso 90 Estado civil: Soltero.
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Identificacion del puesto

Nombre del puesto Asesor Comercial.

¢ Tiene personas a su cargo? (Si) __ (No) X Cuantas

Puesto de su jefe superior: Gerente.

¢Cual es la funcion que desempefia y la posicion que ocupa dentro de la organizacion?

Asesorar y buscar nuevos clientes interesados en adquirir maquinaria y montar su propia

empresa.

Describa las actividades especificas que desemperia y el tiempo dedicado a ellas

Actividades rutinarias:

Enviar cotizaciones, responder y contestar el teléfono, atender y visitar clientes por

fuera de las empresas.

Actividades periddicas:

Sélidos, reuniones semanales y mensuales.

Actividades eventuales:

Capacitaciones en universidades y ferias textiles.
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¢Cual es su jornada normal de trabajo en este puesto? De: 7:45a.m hrs. a 5:30 p.m.hrs.

¢Con qué otros departamentos deben mantener contacto?

Cartera y bodega.

¢Con quién tiene que mantener comunicacion dentro y fuera de la organizacion como

parte de su trabajo y que canales utilizan?

Con mi jefe el Gerente regional via telefonica e internet como Skype y blackberry.

Relacione los puestos que dependen del suyo

Servicio al cliente, garantias y mantenimientos.

Requerimientos del puesto

Sefiale qué requisitos deben cumplirse para ocupar este puesto.

Escolaridad:

Primaria () Secundaria ( X ) Bachillerato ( X ) Técnico ( X ) Posgrado ( )

Pregrado ( ) Otro ¢ Cuél?
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Experiencia:

En ventas y conocimientos en maquinaria y repuestos en confeccion.

Anélisis de las funciones que realiza:

Segun la interpretacion de los problemas que se presentan en el desarrollo de las

funciones asignadas, seleccione la opcion que considera presentan en el desarrollo de las

funciones asignadas, seleccione la opcidn que considera més aproximada.

El trabajo consiste, basicamente en la aplicacion estricta de reglas e
instrucciones simples, establecidas por la institucion, en las que contemplan

practicamente todas las alternativas que pueden presentarse en su realizacion.

El trabajo supone el manejo de normas, procedimientos y precedentes diversos

X

no previstos en su totalidad, por lo que se requiere un cierto proceso personal de

interpretacion y eleccion de las lineas de accion mas adecuadas.

El desarrollo del trabajo se orienta, de manera genérica, por los criterios y

programas especificos establecidos por la institucién para cada departamento.

El cargo requiere trabajo en equipo: Si X No __ .
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De requerir trabajo en equipo indique el nivel de interrelacion necesario entre sus

integrantes:

Bajo Medio _X_ alto .

Conocimientos- experiencia

¢ Qué capacitacion considera como requisito para un desempefio laboral eficiente? ¢Por
qué?

Mecanica y operaria para manejo de la maquinaria.

Haga una relacion del las maquinas o instrumentos utilizados para el desempefio de su
labor (calculadora, computadora, motor).

Computador, calculadora y teléfono celular.

Problemas de salud ocasionados por la labor

Ninguno.

¢ Como cree usted que debe ser el perfil de una persona que se dedique a vender

maquinas?

Debe de ser una persona proactiva, atento y dispuesto a aceptar cambios, muy servicial.
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¢Tienen procesos, procedimientos y manuales de funciones administrativos bien
definidos?
Si_X _No ¢Por qué?

Son necesarios para un buen desempefio y para brindar un mejor servicio.

¢Cbémo ve en la actualidad y en un fututo su gremio?
En la actualidad el gremio cuenta con buenos ingresos y un conocimiento estable y una

vision que para el futuro se ve con muy buenos 0jos.

¢ Como se siente trabajando en este gremio?

Me siento muy cémodo.

¢Coémo ve el trabajo que tiene en la actualidad comparada con los anteriores?

El trabajo que tengo en la actualidad es muy bueno sin demeritar las anteriores, la

diferencia es que en este puedo demostrar lo que se y lo que he aprendido.

¢Considera usted que el TLC es favorable o desfavorable para su empresa y porque?

Es un reto muy grande pero creo que sabiéndolo tomar es muy bueno.

Observaciones:
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La Corporacion Universitaria Minuto de Dios seccional Bello, agradece su disposicion
para la realizacion de este estudio, recorddndole que esta informacién es estrictamente

confidencial y con fines academicos. Esperamos seguir contando con usted para

posteriores actividades.
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3. Entrevista Punto Maquinas

FORMATO DE ENTREVISTA

El motivo por el cual se realiza la presente investigacion es recolectar
informacion clara y precisa que permita el disefio de un manual de procesos,
procedimientos y levantamiento de perfiles en el area comercial de las empresas
comercializadoras de maquinaria para la industria de la confeccion en la ciudad de
Medellin, por tal motivo los estudiantes de administracion de empresas Gustavo Berrio
Usma y Milena Maria Franco Carmona s de la Corporacion universitaria Minuto de
Dios, utilizaran la informacion suministrada Unica y exclusivamente con fines

académicos, lo que asegura la confidencialidad de esta.

Fecha: Abril 21/2012 Hora: 8:30 a.m

Ciudad: Medellin Nombre de la empresa: Punto méaquinas
Entrevistador (a): Gustavo Berrio y Milena Franco.

Entrevistado (a): Gonzalo Orozco Arias

Edad: 48 Geénero (M) _X_(F) __ Estatura: 1.68 Peso: 74 Estado civil: Casado
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Identificacion del puesto

Nombre del puesto: Administrador- Gerente

¢ Tiene personas a su cargo? (Si) X (No) __ Cuantas: 2

Puesto de su jefe superior: N/A.

¢Cual es la funcion que desempefia y la posicion que ocupa dentro de la organizacion?

Gerente- Propietario.

¢Cual es su jornada normal de trabajo en este puesto? De: 9: 00 a.m hrs. a 5:00 p.m hrs.
¢Con qué otros departamentos mantienen contacto?

Con la contadora que es externa.

¢Con quién tiene que mantener comunicacion como parte de su trabajo dentro y fuera de
la empresa?
Clientes, proveedores, estamentos gubernamentales (Dian, CAmara de comercio) y

bancos.

Relacione los puestos que dependen del suyo.
» Contabilidad
> Area mecénica
» Ensamblaje

> Oficios varios.
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Describa en forma general las actividades que realiza en este puesto:
Ventas, tele mercadeo, control de precios y asignacion de los mismos, costos, pagos en
general, atencién a reclamos, control de personal, pago némina, control de ingresosy

egresos, manejo de bancos, atencion a requerimientos legales, entre otros.

Elabore una relacion de las actividades y el tiempo laboral dedicado a cada una:

a. Ventas 4 Horas
b. Mercadeo 4 Horas
c. Contabilidad 1 Hora

Requerimientos del puesto

Sefiale qué requisitos deben cumplirse para ocupar este puesto.
Escolaridad:

Primaria ()

Secundaria ( )

Bachillerato ()

Pregrado  (X)

Experiencia:

Conocimiento en ventas atencion al cliente, mercadeo, administracion, contabilidad,

area financiera, recursos humanos, cddigo de trabajo, entre otros.
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Con relacion al puesto a describir sefiale los items que Ud. considera le provocan

desgaste, presion o disconformidad en el trabajo.

Sobrecarga de tarea y funciones Otros: (especificar)

Ritmo de trabajo

Tipo de trabajo

Interrupciones constantes X

Excesiva responsabilidad X

Falta de espacio para realizar la tarea

Anélisis de las funciones que realiza:

Segun la interpretacion de los problemas que se presentan en el desarrollo de las
funciones asignadas, seleccione la opcion que considera presentan en el desarrollo de las

funciones asignadas, seleccione la opcidn que considera més aproximada.

« | El trabajo consiste, basicamente en la aplicacion estricta de reglas e

instrucciones simples, establecidas por la institucion, en las que contemplan

practicamente todas las alternativas que pueden presentarse en su realizacion.

El trabajo supone el manejo de normas, procedimientos y precedentes diversos

no previstos en su totalidad, por lo que se requiere un cierto proceso personal de

interpretacion y eleccion de las lineas de accion mas adecuadas.
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El desarrollo del trabajo se orienta, de manera genérica, por los criterios y

programas especificos establecidos por la institucién para cada departamento.

¢ Como cree usted que debe ser el perfil de una persona que se dedique a vender
maquinas?

Activa, con buenas relaciones interpersonales, con don de gentes, respetuosa, bien
presentada, de buen genio, calmada, paciente, con conocimiento en ventas y en el

producto y perseverante.

¢ Tienen procesos, procedimientos y manuales de funciones administrativos bien

definidos?

Si No X ¢Por qué?

No se ha visto la necesidad por el nimero tan pequefios de empleados.

¢Como ve en la actualidad y en un futuro su gremio?

Con positivismo.

¢ Como se siente trabajando en este gremio?

Bien.
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¢Como ve el trabajo que tiene en la actualidad comparada con los anteriores?

Me siento bien porque soy independiente, aunque es mas dificil porque antes era

empleado.

¢Considera usted que el TLC es favorable o desfavorable para su empresay porqué?

Favorable. Porque se puede ampliar la capacidad de exportacion a los Estados Unidos y

eso moveria mas la produccion de confecciones, lo que genera automaticamente que

haya méas gente que produzca, por ende se incrementaria la venta de las maquinas de

confeccion.

El puesto de trabajo requiere trabajo en equipo: Si X No

De requerir trabajo en equipo indique el nivel de interrelacion necesario entre sus

integrantes: Bajo Medio alto X.

Conocimientos - experiencia

¢ Qué capacitacion considera como requisito para un desempefio laboral eficiente? ¢Por

qué?
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Lo primero es el conocimiento del producto por razones obvias y en el caso personal se
debe tener conocimiento de todas las areas de una empresa para poder hacer una

administracion eficiente y con resultados positivos.

¢Qué experiencia laboral considera necesaria para el dptimo desempefio de su trabajo?
Describala e indique el tiempo conveniente asi como donde se adquiere.

Considero que deber ser una experiencia minima de 5 (cinco) afios en areas
administrativas, contables, mercadeo, financiera y de Recursos Humanos, si se quieren

tener lo mejores resultados. En conclusion un administrador de empresas.

Haga una relacion de las maquinas o instrumentos (calculadora, computadora, motor)
que usted opera como parte de su trabajo.

Computador, calculadora, teléfono fijo, teléfono celular, impresora.

Problemas de salud ocasionados por la labor
Por el sector donde nos encontramos existe contaminacion auditiva y ambiental por el

smog de los carros, por lo tanto las molestias causadas por estos problemas.

Observaciones:

Me gustaria conocer el resultado final de la investigacion, lo cual nos podria servir para

conocer pardmetros a nivel general en el desempefio de las personas en el negocio de la

maquinaria industrial de confeccion.
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La Corporacion Universitaria Minuto de Dios seccional Bello, agradece su
disposicion para la realizacion de este estudio, recordandole que esta informacion es
estrictamente confidencial y con fines académicos. Esperamos seguir contando con usted

para posteriores actividades.
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4. Entrevista Almacén Costuray Punto

FORMATO DE ENTREVISTA

El motivo por el cual se realiza la presente investigacion es recolectar
informacion clara y precisa que permita el disefio de un manual de procesos,
procedimientos y levantamiento de perfiles en el area comercial de las empresas
comercializadoras de maquinaria para la industria de la confeccion en la ciudad de
Medellin, por tal motivo los estudiantes de administracion de empresas Gustavo Berrio
Usma y Milena Maria Franco Carmona s de la Corporacion universitaria Minuto de
Dios, utilizaran la informacion suministrada Unica y exclusivamente con fines

académicos, lo que asegura la confidencialidad de esta.

Fecha: 23-04-2012 Hora: 4:40 p.m.
Ciudad: Medellin Nombre de la empresa: Almacén Costura y Punto
Entrevistador (a): Gustavo Berrio y Milena Franco

Entrevistado (a): Estela Catafio Edad: 27 Genero (M) __ (F) X Estatura: 1.56 Peso:

56 Estado civil: Unién Libre
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Identificacion del puesto

Nombre del puesto: Secretaria

¢ Tiene personas a su cargo? (Si) (No) X Cuéntas

Puesto de su jefe superior: Administrador.

¢Cual es la funcion que desempefia y la posicion que ocupa dentro de la organizacion?

¢Cual es su jornada normal de trabajo en este puesto? De: 8:00 a.m hrs. a 6:00 p.m hrs.

¢Con qué otros departamentos mantienen contacto?

¢Con quién tiene que mantener comunicacion como parte de su trabajo dentro y fuera de
la empresa?

Con el administrador.

Relacione los puestos que dependen del suyo
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Describa en forma general las actividades que realiza en este puesto:
Atencion telefénica, atencion al pablico, redaccion de documento, pagos, cobros,

contabilidad, caja menor, ventas, etc.

Elabore una relacion de las actividades y el tiempo laboral dedicado a cada una:

a. Atencién telefonica 6 Horas
b. Atencion puablico 6 Horas
c. Ventas.

Requerimientos del puesto

Sefiale qué requisitos deben cumplirse para ocupar este puesto.
Escolaridad:

Primaria ()

Secundaria ( )

Bachillerato (X)

Experiencia:

No requiere.

Con relacion al puesto a describir sefiale los items que Ud. considera le provocan

desgaste, presion o disconformidad en el trabajo.
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Sobrecarga de tarea y funciones X | Otros: (especificar)

Ritmo de trabajo

Tipo de trabajo

Interrupciones constantes X

Excesiva responsabilidad

Falta de espacio para realizar la tarea

Anélisis de las funciones que realiza:

Segun la interpretacion de los problemas que se presentan en el desarrollo de las

funciones asignadas, seleccione la opcion que considera presentan en el desarrollo de las

funciones asignadas, seleccione la opcién que considera mas aproximada.

DEI trabajo consiste, basicamente en la aplicacion estricta de reglas e
instrucciones simples, establecidas por la institucion, en las que contemplan

practicamente todas las alternativas que pueden presentarse en su realizacion.

« El trabajo supone el manejo de normas, procedimientos y precedentes diversos

no previstos en su totalidad, por lo que se requiere un cierto proceso personal de

interpretacion y eleccion de las lineas de accion mas adecuadas.

El desarrollo del trabajo se orienta, de manera genérica, por los criterios y

programas especificos establecidos por la institucién para cada departamento.

126



¢ Como cree usted que debe ser el perfil de una persona que se dedique a vender
méaquinas?

Persona con conocimientos en el area, que sepa atender publico, amable, responsable.

Tienen procesos, procedimientos y manuales de funciones administrativos bien

definidos?

Si No X ¢Porqué?

No son necesarios en este tipo de almacenes.

¢Como ve en la actualidad y en un futuro su gremio?

En la actualidad las ventas de maquinas han disminuido, puede ser debido a la

economia, con el TLC puede cambiar.

¢ Como se siente trabajando en este gremio?

Me gusta, es un gremio bueno, aunque estresante en ocasiones.

¢Como ve el trabajo que tiene en la actualidad comparada con los anteriores?

Pues todos mis empleos han sido diferentes, pero inclinados a las ventas, solo cambia

lo que se vende y es interesante el &rea de las confecciones.

¢Considera que el TLC es favorable o desfavorable para su empresa y porqué?

127



La verdad aun no comprendemos la magnitud del TLC en cuanto a la maquinaria de la
confeccidn, la verdad si la maquinaria varia o no de precios veremos la afectacion en el

momento que empiece.

El puesto de trabajo requiere trabajo en equipo: Si X No

De requerir trabajo en equipo indique el nivel de interrelacion necesario entre sus

integrantes: Bajo Medio alto X

Conocimientos — experiencia

¢ Qué capacitacion considera como requisito para un desempefio laboral eficiente? ¢Por
qué?

La verdad estos puesto son tan informales, que las personas que laboran en este gremio
no buscan ni capacitacion, ni estudio, solo vender y a medida que se trabaja ir

aprendiendo de maquinas y ya.

¢ Qué experiencia laboral considera necesaria para el 6ptimo desempefio de su trabajo?

Describala e indique el tiempo conveniente asi como donde se adquiere.
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La verdad cuando yo empecé no me exigieron experiencia, deben poner de tu parte y
aprender a diario, con el tiempo aprendes, yo en un afio creo que tengo suficiente

experiencia, pero todos los dias aprendes.

Haga una relacion de las maquinas o instrumentos (calculadora, computadora, motor)
que usted opera como parte de su trabajo.
Calculadora en el momento de las ventas y de pasar gasto y manejo de caja menor,

maquinas de confeccion solo cuando se ensamblan para la venta.

Problemas de salud ocasionados por la labor.

Ninguno.

Observaciones:

La Corporacion Universitaria Minuto de Dios seccional Bello, agradece su disposicion
para la realizacion de este estudio, recordadndole que esta informacion es estrictamente
confidencial y con fines académicos. Esperamos seguir contando con usted para

posteriores actividades.
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5. Entrevista Maquicoser

FORMATO DE ENTREVISTA

El motivo por el cual se realiza la presente investigacion es recolectar
informacion clara y precisa que permita el disefio de un manual de procesos,
procedimientos y levantamiento de perfiles en el area comercial de las empresas
comercializadoras de maquinaria para la industria de la confeccion en la ciudad de
Medellin, por tal motivo los estudiantes de administracién de empresas Gustavo Berrio
Usma y Milena Maria Franco Carmona s de la Corporacion universitaria Minuto de
Dios, utilizaran la informacion suministrada Unica y exclusivamente con fines

académicos, lo que asegura la confidencialidad de esta.

Fecha: 27-04-2012 Hora:

Ciudad: Medellin Nombre de la empresa: Maquicoser
Entrevistador (a): Gustavo Berrio y Milena Franco

Entrevistado (a): Mauricio Hoyos Dulery Edad: 28 Genero (M) X (F)

Estatura: 1.72 Peso: 75 Estado civil: Soltero
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Identificacion del puesto

Nombre del puesto: Administrador
¢ Tiene personas a su cargo? (Si) X (No) Cuantas: 3

Puesto de su jefe superior: Gilberto Zapata Sierra.

¢Cuél es la funcion que desempefia y la posicion que ocupa dentro de la organizacion?
Velar porque se cumplan las metas de ventas mensuales, planear que se mantenga un
inventario adecuado de maquinas, supervisar el adecuado manejo de las personas a mi

cargo.

¢Cual es su jornada normal de trabajo en este puesto? De: 8:30 a.m hrs. a 6:00 p.m hrs.

¢Con que otros departamentos mantienen contacto?
Mecanico de maquinas

Ventas de maquinas.

¢Con quién tiene que mantener comunicacién como parte de su trabajo dentro y fuera de
la empresa

Dentro de la empresa debo mantener permanente contacto con el cumplimiento de la
mercancia o servicio técnico de las maquinas y con los vendedores tanto interno como

externo fuera de la empresa debo contactar a los proveedores y clientes.
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Relacione los puestos que dependen del suyo
Servicio técnico (mecénico). Debe atender oportunamente los requerimientos de los
clientes cumpliendo con las garantias vendedores interno y externo. Se encargan de

efectuar las ventas de maquinas dentro del almacén al exterior del almacén.

Describa en forma general las actividades que realiza en este puesto:
Debo mantener un equilibrio entre las ventas realizadas una supervision permanente por

que se cumplan las garantias y un permanente y adecuado nivel de inventarios.

Elabore una relacion de las actividades y el tiempo laboral dedicado a cada una:
a. Servicio técnico 1 Horas
b. Ventas de maquinas 6 Horas

c. Compras de maquinas 1 Hora

Requerimientos del puesto

Sefiale qué requisitos deben cumplirse para ocupar este puesto.
Escolaridad:

Primaria ()

Secundaria ()

Bachillerato (X)
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Experiencia:

Se debe tener un hondo conocimiento de todos los tipos de maquinas planas,
fileteadoras y recubridoras. Un buen nivel de conocimiento de los diversos proveedores

y también una buena disposicion para el manejo de personal.

Con relacion al puesto a describir sefiale los items que Ud. considera le provocan

desgaste, presion o disconformidad en el trabajo.

Sobrecarga de tarea y funciones Otros: (especificar)

Ritmo de trabajo

Tipo de trabajo
Las inconsistencias de algunos clientes

Interrupciones constantes X
sin grandes motivos.

Excesiva responsabilidad

Falta de espacio para realizar la tarea | X

Anélisis de las funciones que realiza:

Segun la interpretacion de los problemas que se presentan en el desarrollo de las

funciones asignadas, seleccione la opcion que considera presentan en el desarrollo de las

funciones asignadas, seleccione la opcion que considera méas aproximada.
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DEI trabajo consiste, basicamente en la aplicacion estricta de reglas e
instrucciones simples, establecidas por la institucion, en las que contemplan

practicamente todas las alternativas que pueden presentarse en su realizacion.

« | El trabajo supone el manejo de normas, procedimientos y precedentes diversos

no previstos en su totalidad, por lo que se requiere un cierto proceso personal de

interpretacion y eleccion de las lineas de accion mas adecuadas.

El desarrollo del trabajo se orienta, de manera genérica, por los criterios y

programas especificos establecidos por la institucién para cada departamento.

¢ Como cree usted que debe ser el perfil de una persona que se dedique a vender
maquinas?
Debe conocer muy técnicamente todos los manejos de las maquinarias, tener la habilidad

de conocer al cliente de acuerdo a su necesidad.

¢ Tienen procesos, procedimientos y manuales de funciones administrativos bien

definidos?

Si No X ¢Porqué?

El negocio es mas bien pequefio y el personal no es muy amplio de tal forma que no

ameritan manuales de funciones.
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¢Cbémo ve en la actualidad y en un futuro su gremio?

Actualmente tiene ciclos bastantes buenos especialmente a fin de afio hay expectativas
positivas frente al TLC con Estados Unidos.

¢ Como se siente trabajando en este gremio?

Muy comodo y a gusto.

¢Como ve el trabajo que tiene en la actualidad comparada con los anteriores?

Siempre he laborado en este frente.

¢Considera que el TLC es favorable o desfavorable para su empresa y porqué?

Favorable porque creo que a la larga incentivara las exportaciones de confecciones y ello

contribuira a generar mayores asociaciones de pequefios confeccionistas lo cual

incentivara la demanda de maquinas de coser.

El puesto de trabajo requiere trabajo en equipo: Si X No

De requerir trabajo en equipo indique el nivel de interrelacion necesario entre sus

integrantes: Bajo Medio alto X
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Conocimientos — experiencia

¢ Qué capacitacion considera como requisito para un desempefio laboral eficiente? ¢Por
qué?

Se requiere que se capacite suficientemente en el conocimiento de todos los renglones
técnicos y de manejo en las maquinas planas, fileteadoras, recubridoras principalmente
asi como también conocer de todos los otros tipos de maquinas. Se debe saber tratar al

cliente explicandole todos los aspectos de cada maquina.

¢ Qué experiencia laboral considera necesaria para el optimo desempefio de su trabajo?
Describala e indique el tiempo conveniente asi como donde se adquiere.

Es importante el conocimiento del mercado de maquinas para la confeccion igualmente
dominar las técnicas del manejo de las mismas y saber convencer con buenos

argumentos a los clientes aproximadamente cinco afios de experiencia..

Haga una relacion de las maquinas o instrumentos (calculadora, computadora, motor)
que usted opera como parte de su trabajo.

Calculadora, herramientas de trabajo.

Problemas de salud ocasionados por la labor.

Ninguno.
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Observaciones:

La Corporacion Universitaria Minuto de Dios seccional Bello, agradece su
disposicion para la realizacion de este estudio, recordandole que esta informacion es
estrictamente confidencial y con fines académicos. Esperamos seguir contando con usted

para posteriores actividades.
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6. Entrevista Casa Singer S.A.S.

FORMATO DE ENTREVISTA

El motivo por el cual se realiza la presente investigacion es recolectar
informacion clara y precisa que permita el disefio de un manual de procesos,
procedimientos y levantamiento de perfiles en el area comercial de las empresas
comercializadoras de maquinaria para la industria de la confeccion en la ciudad de
Medellin, por tal motivo los estudiantes de administracion de empresas Gustavo Berrio
Usma y Milena Maria Franco Carmona s de la Corporacion universitaria Minuto de
Dios, utilizaran la informacion suministrada Unica y exclusivamente con fines

académicos, lo que asegura la confidencialidad de esta.

Fecha: 25-04-2012 Hora: 11:15 a.m.
Ciudad: Medellin Nombre de la empresa: Casa Singer SAS
Entrevistador (a): Gustavo Berrio y Milena Franco

Entrevistado (a): Néstor Augusto Ramirez Edad: 28 Genero (M) X (F)

Estatura: 1.73 Peso: 73 Estado civil: Soltero
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Identificacion del puesto

Nombre del puesto: Contador

¢ Tiene personas a su cargo? (Si) (No) X Cuéntas:

Puesto de su jefe superior: Administrador.

¢Cual es la funcion que desempefia y la posicion que ocupa dentro de la organizacion?

¢Cual es su jornada normal de trabajo en este puesto? De: hrs.a  hrs.

¢Con qué otros departamentos mantienen contacto?

¢Con quién tiene que mantener comunicacion como parte de su trabajo dentro y fuera de

la empresa

Relacione los puestos que dependen del suyo

Describa en forma general las actividades que realiza en este puesto:
Debo mantener un equilibrio entre las ventas realizadas una supervision permanente por

que se cumplan las garantias y un permanente y adecuado nivel de inventarios.

Elabore una relacion de las actividades y el tiempo laboral dedicado a cada una:

a. Registrar documentos 4 Horas
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b. Conciliar 2 Horas

Requerimientos del puesto

Sefiale qué requisitos deben cumplirse para ocupar este puesto.

Escolaridad:
Primaria ()
Secundaria ( )

Bachillerato (X)

Experiencia:

Contador.

Con relacion al puesto a describir sefiale los items que Ud. considera le provocan

desgaste, presion o disconformidad en el trabajo.

Sobrecarga de tarea y funciones

Otros: (especificar)

Ritmo de trabajo

Tipo de trabajo

Interrupciones constantes

Excesiva responsabilidad

Falta de espacio para realizar la tarea
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Anélisis de las funciones que realiza:

Segun la interpretacion de los problemas que se presentan en el desarrollo de las
funciones asignadas, seleccione la opcion que considera presentan en el desarrollo de las

funciones asignadas, seleccione la opcién que considera mas aproximada.

DEI trabajo consiste, basicamente en la aplicacion estricta de reglas e
instrucciones simples, establecidas por la institucion, en las que contemplan

practicamente todas las alternativas que pueden presentarse en su realizacion.

D El trabajo supone el manejo de normas, procedimientos y precedentes diversos
no previstos en su totalidad, por lo que se requiere un cierto proceso personal de

interpretacion y eleccion de las lineas de accion mas adecuadas.

El desarrollo del trabajo se orienta, de manera genérica, por los criterios y

programas especificos establecidos por la institucién para cada departamento.

¢ Como cree usted que debe ser el perfil de una persona que se dedique a vender
maquinas?

Buena aptitud al cliente, carisma y tolerancia.

¢ Tienen procesos, procedimientos y manuales de funciones administrativos bien
definidos?

Si No X ¢Porque?
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No se han desarrollado.

¢Como ve en la actualidad y en un futuro su gremio?

De mucha competitividad.

¢Cémo se siente trabajando en este gremio?

Seguro.

¢Como ve el trabajo que tiene en la actualidad comparada con los anteriores?

Un logro.

¢Considera que el TLC es favorable o desfavorable para su empresa y porqué?
Para este tipo de negocio, es algo favorable ya que en nuestro pais se impulsa mucho el

sector de la confeccion.

El puesto de trabajo requiere trabajo en equipo: Si X No

De requerir trabajo en equipo indique el nivel de interrelacion necesario entre sus

integrantes: Bajo Medio alto X
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Conocimientos — experiencia

¢ Qué capacitacion considera como requisito para un desempefio laboral eficiente? ¢Por
qué?

Actualizacion en normas y procedimientos contables.

¢ Qué experiencia laboral considera necesaria para el 6ptimo desempefio de su trabajo?
Describala e indique el tiempo conveniente asi como donde se adquiere.

De un afo en adelante.

Haga una relacion de las maquinas o instrumentos (calculadora, computadora, motor)
que usted opera como parte de su trabajo.

Calculadora, computadora.

Problemas de salud ocasionados por la labor.

Ninguno.

Observaciones:
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La Corporacion Universitaria Minuto de Dios seccional Bello, agradece su
disposicion para la realizacion de este estudio, recordandole que esta informacion es
estrictamente confidencial y con fines académicos. Esperamos seguir contando con usted

para posteriores actividades.
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7. Entrevista Casa Singer S.A.S.

FORMATO DE ENTREVISTA

El motivo por el cual se realiza la presente investigacion es recolectar
informacion clara y precisa que permita el disefio de un manual de procesos,
procedimientos y levantamiento de perfiles en el area comercial de las empresas
comercializadoras de maquinaria para la industria de la confeccion en la ciudad de
Medellin, por tal motivo los estudiantes de administracion de empresas Gustavo Berrio
Usma y Milena Maria Franco Carmona s de la Corporacion universitaria Minuto de
Dios, utilizaran la informacion suministrada Unica y exclusivamente con fines

académicos, lo que asegura la confidencialidad de esta.

Fecha: 25-04-2012 Hora:

Ciudad: Medellin Nombre de la empresa: Casa Singer SAS

Entrevistador (a): Gustavo Berrio y Milena Franco

Entrevistado (a): Elvia Rosa Vargas Giraldo Edad: Genero (M) (F) X

Estatura: Peso: 55 Estado civil: Casada
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Identificacion del puesto

Nombre del puesto: Secretaria

¢ Tiene personas a su cargo? (Si) (No) X Cuéntas:

Puesto de su jefe superior: Gerente.

¢Cual es la funcion que desempefia y la posicion que ocupa dentro de la organizacion?

Administrativa

¢ Cual es su jornada normal de trabajo en este puesto? De: 9:00 a.m hrs. a 6:00 p.m hrs.

¢Con qué otros departamentos mantienen contacto?

Ventas, servicio al cliente, gerencia y técnicos.

¢Con quién tiene que mantener comunicacién como parte de su trabajo dentro y fuera de

la empresa

Gerente.

Relacione los puestos que dependen del suyo

Ventas.

Describa en forma general las actividades que realiza en este puesto:
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Administrativas, atencion al cliente, apoyo a todos los departamentos, cartera,

comunicacion telefénica.

Elabore una relacion de las actividades y el tiempo laboral dedicado a cada una:
a. Atencion al cliente
b. Archivo

c. Proveedores.

Requerimientos del puesto

Sefiale qué requisitos deben cumplirse para ocupar este puesto.
Escolaridad:

Primaria ()

Secundaria ()

Bachillerato (X)

Experiencia:

Para realizar este puesto se debe tener experiencia minima de (1) un afio y conocer de

maquinas.

Con relacion al puesto a describir sefiale los items que Ud. considera le provocan

desgaste, presion o disconformidad en el trabajo.
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Sobrecarga de tarea y funciones X | Otros: (especificar)

Ritmo de trabajo

Tipo de trabajo

Interrupciones constantes X

Excesiva responsabilidad

Falta de espacio para realizar la tarea

Anélisis de las funciones que realiza:

Segun la interpretacion de los problemas que se presentan en el desarrollo de las

funciones asignadas, seleccione la opcion que considera presentan en el desarrollo de las

funciones asignadas, seleccione la opcidn que considera mas aproximada.

DEI trabajo consiste, basicamente en la aplicacion estricta de reglas e
instrucciones simples, establecidas por la institucion, en las que contemplan

practicamente todas las alternativas que pueden presentarse en su realizacion.

y El trabajo supone el manejo de normas, procedimientos y precedentes diversos

no previstos en su totalidad, por lo que se requiere un cierto proceso personal de

interpretacion y eleccion de las lineas de accion mas adecuadas.

El desarrollo del trabajo se orienta, de manera genérica, por los criterios y
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programas especificos establecidos por la institucién para cada departamento.

¢ Como cree usted que debe ser el perfil de una persona que se dedique a vender
maquinas?
Conocer muy bien el producto, cordial, confiable, culto, tener metas, actitud positiva,

honesto.

¢ Tienen procesos, procedimientos y manuales de funciones administrativos bien

definidos?

SiX No ¢Porqué?

¢Como ve en la actualidad y en un futuro su gremio?

Bien, porque siempre se necesitara este producto para el hogar y las empresas.

¢Como se siente trabajando en este gremio?

Bien porque me gusta mi trabajo.

¢Como ve el trabajo que tiene en la actualidad comparada con los anteriores?

Bien, porgue me siento comoda y se recibe buen trato.

¢Considera que el TLC es favorable o desfavorable para su empresa y porqué?
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Todo tiene su pro y su contra 'y creo que puede ser favorable si se le da al consumidor la

facilidad de un producto mas econémico.

El puesto de trabajo requiere trabajo en equipo: Si X No

De requerir trabajo en equipo indique el nivel de interrelacion necesario entre sus

integrantes: Bajo Medio alto X

Conocimientos — experiencia

¢Qué capacitacion considera como requisito para un desempefio laboral eficiente? ¢Por
qué?

Primero que todo querer lo que se hace, estudiar en una entidad donde te capaciten bien
y mucha disponibilidad al entrar a la empresa para aprender bien su manejo y asi

desemperiar bien la labor.

¢Qué experiencia laboral considera necesaria para el 6ptimo desempefio de su trabajo?
Describala e indique el tiempo conveniente asi como donde se adquiere.
Un afio, esta experiencia se adquiere teniendo la oportunidad de hacer las précticas en

una empresa dedicada a esta labor.
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Haga una relacion de las maquinas o instrumentos (calculadora, computadora, motor)
que usted opera como parte de su trabajo.

Computador, teléfonos, calculadora, papeleria en general.

Problemas de salud ocasionados por la labor.

Vision, estrés.

Observaciones:

La Corporacién Universitaria Minuto de Dios seccional Bello, agradece su
disposicion para la realizacion de este estudio, recordandole que esta informacién es
estrictamente confidencial y con fines académicos. Esperamos seguir contando con usted

para posteriores actividades.
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8. Entrevista Casa Singer S.A.S.

FORMATO DE ENTREVISTA

El motivo por el cual se realiza la presente investigacion es recolectar
informacion clara y precisa que permita el disefio de un manual de procesos,
procedimientos y levantamiento de perfiles en el area comercial de las empresas
comercializadoras de maquinaria para la industria de la confeccion en la ciudad de
Medellin, por tal motivo los estudiantes de administracion de empresas Gustavo Berrio
Usma y Milena Maria Franco Carmona s de la Corporacion universitaria Minuto de
Dios, utilizaran la informacion suministrada Gnica y exclusivamente con fines

académicos, lo que asegura la confidencialidad de esta.

Fecha: 25-04-2012 Hora:

Ciudad: Medellin Nombre de la empresa: Casa Singer SAS
Entrevistador (a): Gustavo Berrio y Milena Franco

Entrevistado (a): Maria Adiela Duque Montes Edad: 28 Genero (M) (F) X

Estatura: 1.73 Peso: 73 Estado civil: Soltera
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Identificacion del puesto

Nombre del puesto: Gerencia
¢ Tiene personas a su cargo? (Si) X (No) Cuantas: 15 personas.

Puesto de su jefe superior:

¢Cual es la funcion que desempefia y la posicion que ocupa dentro de la organizacion?

Gerente

¢ Cuél es su jornada normal de trabajo en este puesto? De: hrs.8:30a.m a 6:00 p.m hrs.

¢Con qué otros departamentos mantienen contacto?
Con todos los departamentos, ventas, servicio técnico, administracion y academia de

corte.

¢Con quién tiene que mantener comunicacion como parte de su trabajo dentro y fuera de
la empresa?

Secretaria.

Relacione los puestos que dependen del suyo.

Todas.

Describa en forma general las actividades que realiza en este puesto:
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Relaciones publicas, administracion, ventas, recursos humanos, seguridad industrial.

Elabore una relacion de las actividades y el tiempo laboral dedicado a cada una:

a. Programacion

b. Relacionar lo mas urgente

c. Tener en cuenta los empleados y escucharlos.

Requerimientos del puesto

Sefiale qué requisitos deben cumplirse para ocupar este puesto.

Escolaridad:
Primaria  (X)
Secundaria (X)

Bachillerato (X)

Experiencia:

Seminarios, ventas, relaciones humanas.

Con relacion al puesto a describir sefiale los items que Ud. considera le provocan

desgaste, presion o disconformidad en el trabajo.

Sobrecarga de tarea y funciones

Otros: (especificar)
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Ritmo de trabajo

Tipo de trabajo

Interrupciones constantes X

Excesiva responsabilidad

Falta de espacio para realizar la tarea

Anélisis de las funciones que realiza:

Segun la interpretacion de los problemas que se presentan en el desarrollo de las

funciones asignadas, seleccione la opcion que considera presentan en el desarrollo de las

funciones asignadas, seleccione la opcién que considera mas aproximada.

DEI trabajo consiste, bésicamente en la aplicacion estricta de reglas e

instrucciones simples, establecidas por la institucion, en las que contemplan

practicamente todas las alternativas que pueden presentarse en su realizacion.

X

=1 trabajo supone el manejo de normas, procedimientos y precedentes diversos

no previstos en su totalidad, por lo que se requiere un cierto proceso personal de

interpretacién y eleccidon de las lineas de accion mas adecuadas.

El desarrollo del trabajo se orienta, de manera genérica, por los criterios y

programas especificos establecidos por la institucién para cada departamento.
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¢ Como cree usted que debe ser el perfil de una persona que se dedique a vender
méaquinas?

Muy buena presentacion primero asi vende su imagen conocimiento de los productos y
gustarle las ventas. Ser honesto y saber asesorar al cliente que el producto sea para su

necesidad.

¢ Tienen procesos, procedimientos y manuales de funciones administrativos bien

definidos?

Si X No ¢Porque?

¢Cbémo ve en la actualidad y en un futuro su gremio?

Bien y mejorando hay que tener mentalidad positiva.

¢ Como se siente trabajando en este gremio?

Muy bien.

¢Como ve el trabajo que tiene en la actualidad comparada con los anteriores?

Bien con més responsabilidad.

¢Considera que el TLC es favorable o desfavorable para su empresa y porqué?
Puede ser favorable porque pueden entrar maquinas con menor precio para comercializar

en nuestro almacén.

156



El puesto de trabajo requiere trabajo en equipo: Si X No

De requerir trabajo en equipo indique el nivel de interrelacion necesario entre sus

integrantes: Bajo Medio alto X

Conocimientos — experiencia

¢ Qué capacitacion considera como requisito para un desempefio laboral eficiente? ¢Por
qué?

Conocer bien el producto que vende, relaciones humanas, para mi es lo mas importante
la buena comunicacion con el cliente, tener una buena sonrisa sincera y siempre

dispuesto atender las inquietudes de los clientes.

¢ Qué experiencia laboral considera necesaria para el 0ptimo desempefio de su trabajo?

5 afios lo mas importante es conocer los departamentos con los cuales vamos a trabajar.

Haga una relacion de las maquinas o instrumentos (calculadora, computadora, motor)

que usted opera como parte de su trabajo.

Problemas de salud ocasionados por la labor.
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Observaciones:

La Corporacién Universitaria Minuto de Dios seccional Bello, agradece su
disposicion para la realizacion de este estudio, recordandole que esta informacion es
estrictamente confidencial y con fines académicos. Esperamos seguir contando con usted

para posteriores actividades.
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9. Entrevista Antioquefia de Maquinas

FORMATO DE ENTREVISTA

El motivo por el cual se realiza la presente investigacion es recolectar
informacion clara y precisa que permita el disefio de un manual de procesos,
procedimientos y levantamiento de perfiles en el area comercial de las empresas
comercializadoras de maquinaria para la industria de la confeccion en la ciudad de
Medellin, por tal motivo los estudiantes de administracion de empresas Gustavo Berrio
Usma y Milena Maria Franco Carmona s de la Corporacion universitaria Minuto de
Dios, utilizaran la informacion suministrada Unica y exclusivamente con fines

académicos, lo que asegura la confidencialidad de esta.

Fecha: 21-04-2012 Hora: 11:15 a.m.
Ciudad: Medellin Nombre de la empresa: Antioquefia de maquinas
Entrevistador (a): Gustavo Berrio y Milena Franco

Entrevistado (a): Mayra Santana Edad: 24 Geénero (M) (F) X

Estatura: 1.50 Peso: 47 Estado civil: Soltera
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Identificacion del puesto

Nombre del puesto: Asesora comercial

¢ Tiene personas a su cargo? (Si) (No) X Cuéntas:

Puesto de su jefe superior:

¢Cual es la funcion que desempefia y la posicion que ocupa dentro de la organizacion?

Vendedora, abastecimiento de bodega, repuestos de segunda.

¢ Cual es su jornada normal de trabajo en este puesto? De: 8:00 a.m hrs. a 6:00 p.m hrs

¢Con qué otros departamentos mantienen contacto?

Administrativa- facturacion.

¢Con quién tiene que mantener comunicacion como parte de su trabajo dentro y fuera de
la empresa?
Proveedores- Fuera

Mensajeria- secretaria- dentro.

Relacione los puestos que dependen del suyo.

Facturacion- cartera- mantenimiento.

Describa en forma general las actividades que realiza en este puesto:

Vender- abastecer almacén- abastecer repuestos.
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Elabore una relacion de las actividades y el tiempo laboral dedicado a cada una:

a. Abastecimiento Todo el tiempo
b. Facturacién 2- 3 min.
c. Pedidos 4- 5 Horas

Requerimientos del puesto

Sefiale qué requisitos deben cumplirse para ocupar este puesto.

Escolaridad:
Primaria ()
Secundaria ()

Bachillerato (X)

Experiencia:

Con relacion al puesto a describir sefiale los items que Ud. considera le provocan

desgaste, presion o disconformidad en el trabajo.

Sobrecarga de tarea y funciones X

Otros: (especificar)

Ritmo de trabajo X

Tipo de trabajo
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Interrupciones constantes

Excesiva responsabilidad X

Falta de espacio para realizar latarea | X

Andlisis de las funciones que realiza:

Segun la interpretacion de los problemas que se presentan en el desarrollo de las

funciones asignadas, seleccione la opcion que considera presentan en el desarrollo de las

funciones asignadas, seleccione la opcion que considera més aproximada.

DEI trabajo consiste, basicamente en la aplicacion estricta de reglas e

instrucciones simples, establecidas por la institucion, en las que contemplan

practicamente todas las alternativas que pueden presentarse en su realizacion.

X

El trabajo supone el manejo de normas, procedimientos y precedentes diversos

no previstos en su totalidad, por lo que se requiere un cierto proceso personal de

interpretacion y eleccion de las lineas de accion mas adecuadas.

El desarrollo del trabajo se orienta, de manera genérica, por los criterios y

programas especificos establecidos por la institucién para cada departamento.
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¢ Como cree usted que debe ser el perfil de una persona que se dedique a vender
méaquinas?

Debe tener disposicién, mucho conocimiento y comprension

¢ Tienen procesos, procedimientos y manuales de funciones administrativos bien

definidos?

Si No X ¢Porqué?

¢Como ve en la actualidad y en un futuro su gremio?

Si se llega a lograr un respeto referente a precios puede llegar a posicionarse mas de lo

que esta.

¢ Como se siente trabajando en este gremio?

Es satisfactorio ayudar a una persona que realmente lo necesita y mi trabajo como tal

hace que la gente le agradezca mucho por la ayuda brindada.

¢Coémo ve el trabajo que tiene en la actualidad comparada con los anteriores?

Excelente.

¢Considera que el TLC es favorable o desfavorable para su empresa y porqué?
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Favorable por que bajan impuestos arancelarios en los repuestos y maquinaria, asi se

puede vender mas barato y coger méas clientes que busquen economia.

El puesto de trabajo requiere trabajo en equipo: Si X No

De requerir trabajo en equipo indique el nivel de interrelacion necesario entre sus

integrantes: Bajo Medio alto X

Conocimientos — experiencia

¢ Qué capacitacion considera como requisito para un desempefio laboral eficiente? ¢Por
qué?

La capacitacion que sea necesaria.

¢ Qué experiencia laboral considera necesaria para el 6ptimo desempefio de su trabajo?
Describala e indique el tiempo conveniente asi como donde se adquiere.

Ninguna.

Haga una relacion de las maquinas o instrumentos (calculadora, computadora, motor)
que usted opera como parte de su trabajo.

Calculadora, computador.
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Problemas de salud ocasionados por la labor.

Observaciones:

La Corporacion Universitaria Minuto de Dios seccional Bello, agradece su
disposicion para la realizacion de este estudio, recordandole que esta informacion es
estrictamente confidencial y con fines académicos. Esperamos seguir contando con usted

para posteriores actividades.
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10. Entrevista Antioguefia de Maquinas

FORMATO DE ENTREVISTA

El motivo por el cual se realiza la presente investigacion es recolectar
informacion clara y precisa que permita el disefio de un manual de procesos,
procedimientos y levantamiento de perfiles en el area comercial de las empresas
comercializadoras de maquinaria para la industria de la confeccion en la ciudad de
Medellin, por tal motivo los estudiantes de administracion de empresas Gustavo Berrio
Usma y Milena Maria Franco Carmona s de la Corporacion universitaria Minuto de
Dios, utilizaran la informacion suministrada Unica y exclusivamente con fines

académicos, lo que asegura la confidencialidad de esta.

Fecha: abril 21/2012 Hora:

Ciudad: Medellin Nombre de la empresa: Antioquefia de Maquinas
Entrevistador (a): Gustavo Berrio y Milena Franco

Entrevistado (a): Bibiana Giraldo Edad: 40 Genero (M) (F) X

Estatura: 1.68 Peso: 65 Estado civil:
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Identificacion del puesto

Nombre del puesto: Asesora

¢ Tiene personas a su cargo? (Si) (No) Cuantas:

Puesto de su jefe superior: Gerente administrativo.

¢Cual es la funcion que desempefia y la posicion que ocupa dentro de la organizacion?

Asesora

¢ Cual es su jornada normal de trabajo en este puesto? De: 9:00 a.m hrs. a 5:00 p.m hrs.

¢Con qué otros departamentos mantienen contacto?

Con todos en general administrativo y comercial.

¢Con quién tiene que mantener comunicacion como parte de su trabajo dentro y fuera de
la empresa?

Con todos en general por ser un almacen de atencion al publico.

Relacione los puestos que dependen del suyo
Organizacion bodega, estar pendiente de faltantes y nuevos repuestos, pero no solo de

mi seccién sino también todo el almacén.

Describa en forma general las actividades que realiza en este puesto:

Asesorar al cliente.
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Elabore una relacion de las actividades y el tiempo laboral dedicado a cada una:
a. Bodega 1 Horas
b. Atencion mostrador

c. Realizar pedidos 1 Hora

Requerimientos del puesto

Sefiale qué requisitos deben cumplirse para ocupar este puesto.
Escolaridad:

Primaria ()

Secundaria ( )

Bachillerato (X)

Experiencia:

Como minimo ser alfabeta y tener buena retentiva para asocial e ir conociendo todo el

proceso de la confeccion.

Con relacion al puesto a describir sefiale los items que Ud. considera le provocan

desgaste, presion o disconformidad en el trabajo.

Sobrecarga de tarea y funciones Otros: (especificar)

168



Ritmo de trabajo

Tipo de trabajo

Interrupciones constantes

Excesiva responsabilidad

Falta de espacio para realizar la tarea

Anélisis de las funciones que realiza:

Segun la interpretacion de los problemas que se presentan en el desarrollo de las
funciones asignadas, seleccione la opcion que considera presentan en el desarrollo de las

funciones asignadas, seleccione la opcién que considera mas aproximada.

DEI trabajo consiste, basicamente en la aplicacion estricta de reglas e
instrucciones simples, establecidas por la institucion, en las que contemplan

practicamente todas las alternativas que pueden presentarse en su realizacion.

=1 trabajo supone el manejo de normas, procedimientos y precedentes diversos

no previstos en su totalidad, por lo que se requiere un cierto proceso personal de

interpretacién y eleccidon de las lineas de accion mas adecuadas.

El desarrollo del trabajo se orienta, de manera genérica, por los criterios y

programas especificos establecidos por la institucién para cada departamento.
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¢ Como cree usted que debe ser el perfil de una persona que se dedique a vender
méaquinas?

No debe ser pasiva muy dinamicay con buena percepcion en lo que hace.

¢ Tienen procesos, procedimientos y manuales de funciones administrativos bien

definidos?

Si X No (Porqué?
Cada uno sabemos muy bien que debemos hacer.
¢Como ve en la actualidad y en un futuro su gremio?

Con muchos altibajos pero hay que seguir en la lucha.

¢Como se siente trabajando en este gremio?

Amo lo que hago, excelente.

¢Como ve el trabajo que tiene en la actualidad comparada con los anteriores?

Excelente.

¢Considera que el TLC es favorable o desfavorable para su empresa y porqué?

Segun desde el punto que se enfoque bien aplicado es demasiado bueno todo tiene sus

pro y sus contra.
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El puesto de trabajo requiere trabajo en equipo: Si X No

De requerir trabajo en equipo indique el nivel de interrelacion necesario entre sus

integrantes: Bajo Medio alto X

Conocimientos — experiencia

¢ Qué capacitacion considera como requisito para un desempefio laboral eficiente? ¢Por
qué?
Primero atencion al cliente porque debe haber como minimo modales y respeto por el

otro.

¢ Qué experiencia laboral considera necesaria para el 6ptimo desempefio de su trabajo?
Describala e indique el tiempo conveniente asi como donde se adquiere.

No tanto experiencia mas que todo amar lo que se hace.

Haga una relacion de las maquinas o instrumentos (calculadora, computadora, motor)

que usted opera como parte de su trabajo.

Calculadora, computador.

Problemas de salud ocasionados por la labor.
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Observaciones:

En todos los empleos de una u otra forma se ocasionan problemas de salud, debido a
que si deseas hacer bien tu trabajo, te angustias y desesperas por que todo salga bien'y

asf evitar inconvenientes

La Corporacion Universitaria Minuto de Dios seccional Bello, agradece su disposicién
para la realizacion de este estudio, recordadndole que esta informacion es estrictamente
confidencial y con fines académicos. Esperamos seguir contando con usted para

posteriores actividades.
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