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INTRODUCCION

Este trabajo de grado expresa en todo su contexto una tematica de gran
importancia para las organizaciones como lo es la Calidad, el fortalecimiento de una
estructura a través del disefio de procedimientos, el desarrollo sostenible por medio
de la optimizacién del tiempo y los costos a través de la secuencia organizada de
actividades distribuyendo responsabilidades en tareas interrelacionadas dentro de
la organizacion.

Estd fundamentado en la necesidad de implementar un sistema mas abierto dentro
de la estructura organizacional del Gun Club en el drea comercial, donde las tareas
no se basen simplemente en trabajos funcionales y mecanizados, si no que se
involucren a los trabajadores como parte esencial de la organizacion.

Por tal razon, la evaluacidon de la estructura organizacional del Gun Club para la
optimizaciéon del proceso comercial, a través del disefio del procedimiento de ventas
directas, eventos y domicilios aportan a que la organizacion fortalezca su estructura
y se vuelva cada ves mas competitiva.

La estructura de este trabajo permite a todas las personas de la organizacién y a
aquellas que quieran hacer de este objeto de estudio, una clara comprension del
tema, identificando paso a paso la evolucion de las actividades para el logro de un
objetivo, en este caso: La satisfaccion del Cliente.

Para lo cual se ha estructurado en dos partes: La primera contiene el estudio de las
diferentes estructuras y culturas organizacionales, el contenido de la gestion por
procesos, la identificacion e importancia de los procesos y procedimientos y el
diseno de indicadores como método de evaluacidon y medicion. En la segunda parte
se ha disefiado un manual de procedimientos para el area comercial el cual
permitird a la organizacion identificar el objetivo, los responsables, el alcance, las
actividades y los indicadores de los procedimientos de ventas directas, eventos y
domicilios.

Lo anterior con el propédsito de colaborar de manera profesional a una organizacion
tan prestigiosa e importante como lo es el Gun Club, este les facilitara
implementarse y utilizarse como una herramienta valiosa que tiene como objetivo
lograr calidad y servicio.
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1. DEFINICION DEL PROBLEMA

Tradicionalmente, las organizaciones se han estructurado sobre la base de
departamentos funcionales que dificultan la orientacién hacia el cliente,
caracterizada por estructuras organizativas de corte jerarquico y funcional; por esta
razéon un plan de mejoramiento es la herramienta que establece un progreso
continuo a través del diagndstico de la empresa mediante un sistema de
evaluacion, determinando qué procesos necesitan ser renovados o redisefiados y
estableciendo prioridades para mantener planes de mejora que permitan alcanzar
los objetivos establecidos, es por esto que la Gestidn de Procesos percibe la
organizacion como un sistema interrelacionado de procesos que contribuyen
conjuntamente a incrementar la satisfaccion del cliente y supone una visidén
alternativa a la tradicional.

Por lo anterior, el Gun Club ha disefado una planeaciéon estratégica que le ha
permitido visualizar la situacion actual de la empresa, ubicandola dentro del
mercado con mayores fortalezas y oportunidades; estableciendo objetivos
estratégicos que le permiten un crecimiento y desarrollo dentro del sector. Por esta
razén surge la necesidad de seguir implementando nuevas estrategias vy
reestructurando los procesos que se manejan, con el fin de direccionar todo su
equipo de trabajo hacia el mismo objetivo y no simplemente a la realizacién de
actividades funcionales que involucren tareas especificas.

Al implementar la planeacion estratégica el Gun Club ha obtenido en el transcurso
de los Ultimos afios un fortalecimiento administrativo, humano, operativo y
funcional gracias a la creaciéon de su misién, vision y valores, el redisefio de su
organigrama, la descripcién de cargos y responsabilidades, una politica de
comunicacion y el inicio del disefio de sus procesos.

Con el fin de prolongar el fortalecimiento que ha venido presentado la organizacion
en los Ultimos anos y teniendo en cuenta que dentro de la planeacién estratégica
que se ha implementado hasta el momento, no se ha desarrollado el proceso
comercial, el cudl es de vital importancia dentro del desarrollo de su objeto social y
por ende es el reflejo de las actividades a partir de las cudles se obtiene un
crecimiento y desarrollo econdmico; se busca crear por medio de la gestion por
procesos, los procedimientos de mayor importancia estratégica para la organizacion
como lo son el de ventas directas, eventos y domicilios.

Segun estas necesidades se busca evaluar:

¢Cémo puede optimizar el disefo del procedimiento de ventas directas, eventos y
domicilios el proceso comercial del Gun Club?



2. OBJETIVOS

2.1 GENERAL

Optimizar el proceso comercial a través del disefio de un manual de procedimientos
enfocado a las ventas directas, eventos y domicilios.

2.2 ESPECIFICOS

e Recopilar e identificar la informacion sobre la estructura administrativa de la
organizacion.

e Evaluar la estructura organizacional y funcional actual del Gun Club, las
funciones y los procesos.

e Analizar las falencias y los posibles riesgos del proceso comercial para
visualizar la situacién actual del drea de ventas dentro de la empresa.

e Disefar los procedimientos de ventas directas, eventos y domicilios con sus
correspondientes mejoras de productividad.

e Determinar los indicadores para los procedimientos disefiados.



3. JUSTIFICACION

“En la actualidad las empresas se encuentran con un mercado rico y saturado
donde prima el servicio al cliente, esto les obliga a ser cada dia mas flexibles y
dar respuesta inmediata a la demanda, por eso la Unica forma de poder ser eficaz
es que todos sus empleados trabajen con responsabilidad y sean
multifuncionales, donde se tienda a la organizacion por procesos y no por
funciones, asignando cada proceso a la persona mas indicada, que liderara el
mismo y contara con un equipo de trabajadores de distintos departamentos de la
empresa”l.

Muchas empresas entre sus debilidades esta la falta de documentacién de los
procesos que se derivan del desarrollo de su objeto social, exponiéndose a que
sus actividades se interrumpan en el momento de prescindir del personal que las
ejecuta, generando costos adicionales para esta.

Por lo anterior el diseno y documentacién del proceso comercial que se realizara
para el Gun Club es de gran importancia ya que busca optimizar la estructura y
los procesos de manera que le permita mejorar la productividad y distribucién
funcional y estructural de dicha organizacién ya que se encuentra en un proceso
de crecimiento, generando nuevos controles que permitan mitigar los riesgos
inherentes a este proceso.

El desarrollo de este trabajo aplica conceptos contables y administrativos que se
han adquirido a lo largo de la profesion e implica un trabajo de investigacion de
conceptos actuales que no se han profundizado y que se requieren para el disefio
de los procedimientos de ventas directas, eventos y domicilios en el Gun Club.

De igual manera este trabajo de investigacién es un aporte para la universidad ya
que servira como medio de consulta para estudiantes y demas personas que
quieran conocer sobre propuestas innovadoras a nivel organizacional acerca de
planes de mejoramiento basado en la gestidn por procesos.

Adicionalmente, para la empresa es de gran beneficio ya que como profesionales
contribuimos con una herramienta esencial que se adapte al crecimiento que ha
venido presentando en los ultimos afios.

' MARINO NAVARRETE, Hernando. Gerencia de Procesos. Bogotd: Alfaomega
Colombiana S.A., 2001. p.7
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4. MARCO TEORICO

4.1 ANTECEDENTES

4.1.1 Estructura Organizacional: Con su evolucion en el transcurso del tiempo la
estructura organizacion ha permitido identificar 4 etapas en su evolucion:

Enfoque clasico

Enfoque tecnoldgico de las Tareas
Enfoque ambiental

Reduccién de tamano

Enfoque Clasico: En el enfoque clasico los primeros gerentes y autores sobre
administracion buscaban "el mejor camino", una serie de principios para crear una
estructura organizacional que funcionara bien en todas las situaciones.

Max Weber, Frederick Taylor y Henri Fayol fueron los principales contribuyentes al
llamado enfoque clasico para disefiar organizaciones. Ellos pensaban que las
organizaciones mas eficientes y eficaces tenian una estructura jerarquica en la cual
los miembros de la organizacién, en sus acciones, eran guiados por un sentimiento
de obligacién en la organizacién y por una serie de reglas y reglamentos racionales.

Segun Weber, cuando estas organizaciones se habian desarrollado plenamente, se
caracterizaban por la especializacién de tareas, los nombramientos por méritos, la
oferta de oportunidades para que sus miembros hicieran carrera, la rutina de
actividades y un clima impersonal y racional en la organizacién, Weber lo llamo
burocracia.

Weber exaltaba la burocracia porque establecia reglas para tomar decisiones, una
cadena de mando clara y a la promocién de las personas con base en la capacidad
y la experiencia, en lugar del favoritismo o el capricho. Asimismo, admiraba que la
burocracia especificaba, con claridad, la autoridad y la responsabilidad lo cual, en
creia que facilitaba la evaluacidn de los resultados y su recompensa.

Enfoque Tecnoldogico De Las Tareas: En este enfoque para el disefio
organizacional, que surgié en los afios sesenta, intervienen una serie de variables
internas de la organizacion que son muy importantes. "Tecnologia de las Tareas se
refiere a los diferentes tipos de tecnologia de produccién que implica la produccion
de diferentes tipos de productos. Los estudios clasicos realizados a mediados de los
anos sesenta por Joan Woodward y sus colegas arrojaron que las tecnologias de las

tareas de una organizacién afectaban tanto su estructura como su éxito”?.

El equipo de Woodward dividié alrededor de 100 empresas britanicas fabriles en
tres grupos, de acuerdo con sus respectivas tecnologias para las tareas: uno,
produccion unitaria y de pequefias partidas; dos, produccion de grandes partidas vy
en masa, y 3, produccidn en procesos. Los estudios de Woodward condujeron a tres

2 KOONTZ, Harold; WEIHRICH, Heinz. Administracion, novena edicidn, editorial
McGRaw Hill, Mexico 1999.
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conclusiones generales. En primer término, cuanto mas compleja la tecnologia
(desde la produccién unitaria a la de proceso), tanto mayor la cantidad de gerentes
y de niveles administrativos. En otras palabras, las tecnologias complejas conducen
a estructuras altas para las organizaciones y requieren una supervisién y
coordinacion.

En segundo término, el tramo de la administracion para los gerentes de primer
nivel aumenta conforme se pasa de la produccién unitaria a la de masa, pero
disminuye cuando se pasa de la de produccion en masa a la de procesos. Debido a
que los empleados de los niveles bajos, tanto en empresas de produccién unitaria
como de procesos, suelen realizar un trabajo muy especializado, tienden a formar
grupos de trabajo pequefios, haciendo que el tramo estrecho sea inevitable. Por el
contrario, la gran cantidad de obreros de la linea de ensamble que efectlan tareas
similares puede ser supervisada por un solo gerente.

En tercer término, conforme aumenta la complejidad tecnoldgica de la empresa,
aumenta su personal burocratico y administrativo, porque los gerentes necesitan
ayuda en el papeleo y el trabajo no relacionado con la produccién, para poder
concentrarse en tareas especializadas. Asimismo, el equipo complejo requiere mas
mantenimiento y programacion, ademas lo dos generan mas papeleo.
Los estudios de Woodward fueron prueba de la influencia de la tecnologia en la
estructura organizacional. Otras investigaciones han sugerido que el impacto de la
tecnologia en la estructura es mayor en el caso de las empresas mas pequefias
(que las empresas estudiadas por Woodward tendian a ser). En el caso de las
empresas grandes, parece que el impacto de la tecnologia se siente,
principalmente, en los niveles mas bajos de la organizacion.

Enfoque Ambiental: En la época que Woodward realizaba sus estudios, Tom
Burns y G.M. Stalker estaban desarrollando un enfoque para disefiar organizaciones
gue incorporan el ambiente de la organizacién en las consideraciones en cuanto al
disefio. Burns y Stalker sefalaron las diferencias entre dos sistemas de
organizacion: el mecanicista y el organico.

En un sistema mecanicista, las actividades de la organizacién se descomponen en
tareas especializadas, separadas. Los objetivos para cada persona y unidad son
definidos, con toda precision, por gerentes de niveles mas altos y siguiendo la
cadena de mando burocratica clasica.

En un sistema organico es mas probable que las personas trabajen en forma de
grupo que solas. Se concede menos importancia al hecho de aceptar érdenes de un
gerente o de girar o6rdenes para los empleados. En cambio, los miembros se
comunican con todos los niveles de la organizacion para obtener informacion y
asesoria.

“Después de estudiar una serie de companias Burns y Stalker llegaron a la
conclusidon de que el sistema mecanicista era mas conveniente para un ambiente
estable, mientras que el sistema organico era mas conveniente para uno
turbulento™. Las organizaciones en ambientes cambiantes, con toda probabilidad,
usan alguna combinacién de los dos sistemas. En un ambiente estable es probable

3 KOONTZ, Harold; WEIHRICH, Heinz. Administracion, novena edicidn, editorial
McGRaw Hill, Mexico 1999.
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gue cada miembro de la organizacién siga realizando la misma tarea. Por lo tanto,
la especializacién en habilidades es conveniente. En un ambiente turbulento, sin
embargo, los trabajos se deben redefinir de manera constante para enfrentarse al
mundo siempre cambiante. Por lo tanto, los miembros de la organizacién deben
tener habilidad para resolver diversos problemas, y no para realizar, de manera
repetitiva, una serie de actividades especializadas. Ademas, la solucién de
problemas y la toma de decisiones creativas que se requieren en los ambientes
turbulentos se efectlian mejor en grupos donde los miembros se pueden comunicar
abiertamente. Por lo tanto, en los entornos turbulentos, es conveniente un sistema
organico, que es aquel que se caracteriza por informalidad, trabajo en grupos y
comunicacién abierta.

Reduccion de Tamano: Con respecto a la reduccidon de Tamafio, los gerentes de
muchas organizaciones estadounidenses han practicado un tipo de proceso de
disefio organizacional que concede enorme importancia a las condiciones del
entorno de sus organizaciones. Este tipo de toma de decisiones se conoce, en
general, con el nombre de reestructuracién. En la actualidad, a la reestructuracion
suele entrafiar una disminucion de la organizacion, o para ser mas descriptivos, una
reduccion de tamafio.

Los gerentes de muchas empresas adoptaron estructuras burocraticas para sus
organizaciones cuando los tiempos eran mas estables, cuando las empresas
dominaban sus respectivos ambientes y cuando los supuestos sobre el crecimiento
econodmico sostenido surgian con regularidad. Por lo tanto las grandes empresas
desarrollaron burocracias de muchos niveles, que con el tiempo, resultaron
excesivamente onerosas cuando se necesitaron respuestas rapidas, en tiempos que
cambiaban a toda velocidad.

Luego con el tiempo surgié la crisis de algunas industrias, la privatizacién de las
empresas publicas y a la creciente cantidad de empresas nuevas, emprendedoras,
intensificaron la competencia mundial. Ademas los avances tecnoldgicos, obligaron
a los gerentes de compaiias muy burocratizadas a adoptar estructuras menos
jerarquicas, para poder adaptarse mas a sus ambientes. Los conceptos mas
importantes del presente son, eficiencia, productividad y «calidad y las
organizaciones han optado por estructuras mas ligeras y flexibles que pueden
responder con mayor facilidad al ritmo de los cambios de los mercados mundiales.

La reduccion de tamafio se refiere a esta serie de cambios en el disefio
organizacional.

Desde hace mas o menos tres anos el Gun Club ha adoptado a su estructura
organizacional un disefio organizacional de corte jerarquico un poco clasico, sin
dejar a un lado otros conceptos como lo son la busqueda de la eficiencia, eficacia,
productividad y calidad, a través del disefio de politicas, descripciéon de cargos y
responsabilidades, disefio de procesos y procedimientos, los cuales permitan el
cumplimiento de sus objetivos estratégicos, un crecimiento y un fortalecimiento en
su estructura organizacional.

El Gun Club es un Club social sin @nimo de lucro fundado en 1882, su objeto es:

“Servir como centro de cultura, reunion y sociabilidad, sin animo de lucro. Ajena a
cualquier actividad politica o religiosa, regida por estos estatutos y los reglamentos
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que adopte en lo sucesivo, cuyos bienes y rentas no pertenecen ni en todo ni en
parte a sus miembros.

Ubicado en la ciudad de Bogota D.C., con domicilio en la Av. 82 No. 7 - 63 Cuenta
con un amplio salon de recepciones, un comedor principal, nueve reservados, dos
parqueaderos, bafios turcos y billares donde en la actualidad presta sus excelentes
servicios.

4.1.2 Estructura Organizacional del Gun Club:

La junta directiva cuenta con nueve miembros:

Presidente
Vicepresidente
Secretario
Tesorero
Intendente
Bibliotecario
Contralor

2 Vocales
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4.1.3 Evaluacion de la Estructura Organizacional y Funcional del Gun Club:

FORTALEZAS DEBILIDADES

e 123 afios en el mercado . . .
e Capacidad de las instalaciones

* Tradicion de buen servicio e Selectividad y exclusividad

e Reconocimiento culinario . i
e Ingresos en horas pico de trafico

e Alto nivel de seguridad ) . .

9 e Ambiente demasiado empresariales.
e Gran salon de recepciones
¢ La mas alta tecnologia

e Conocimiento del cliente.

OPORTUNIDADES AMENAZAS
e Alianzas con prestadores de e Continuo crecimiento de |la
servicios, organizadores de competencia hotelera

eventos y otros clubes sociales Elecciones presidenciales

e Crecimiento economico del pais Seguridad

Ubicacidn residencial

e Afianzamiento con proveedores

e Mercado exclusivo y selectivo de e Precios del mercado en
recomendacion competencia
e Crear salas movibles. e Ambientes frios e industriales.

4.2 CULTURA ORGANIZACIONAL

“La cultura a través del tiempo ha sido una mezcla de rasgos y distintivos
espirituales y afectivos, que caracterizan a una sociedad o grupo social en un
periodo determinado. Comprende ademdas modos de vida, arte, invenciones,
tecnologia, sistemas de valores, derechos fundamentales del ser humano,

tradiciones y creencias”.

Este concepto se refiri6 por mucho tiempo a una actividad producto de la
interaccion de la sociedad, pero a partir de los afos ochenta, Tom Peters y Robert

4 DRUCKER, Peter F. Hacia una nueva Organizacion. El Tiempo. Colombia. 2003.
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Waterman consultores de Mc Kinsey, adaptaron este concepto antropoldgico y
psicosocial a las organizaciones.

Otros autores definen el termino como:

Granell (1997) "aquello que comparten todos o casi todos los integrantes de un
grupo social" esa interaccién compleja de los grupos sociales de una empresa esta
determinado por los "valores, creencia, actitudes y conductas".

Chiavenato (1989) presenta la cultura organizacional como "un modo de vida, un
sistema de creencias y valores, una forma aceptada de interaccién y relaciones
tipicas de determinada organizacién".

Garcia y Dolan (1997) definen la cultura como "la forma caracteristica de pensar y
hacer las cosas... en una empresa... por analogia es equivalente al concepto de
personalidad a escala individual".

Haciendo una comparacion y un analisis de las definiciones presentadas por los
diversos autores, se concluye que todos perciben a la cultura como todo aquello
que identifica a una organizacion vy la diferencia de otra haciendo que sus miembros
se sientan parte de ella ya que comparten los mismos valores, creencias, reglas,
procedimientos, normas, lenguaje, etc.

La cultura organizacional incluye lineamientos perdurables que dan forma al
comportamiento. Cumple con varias funciones importantes al:

e Transmitir un sentimiento de identidad a los miembros de la organizacion,
ya que hace que el trabajador se comprometa mucho mas con la empresa.

e Facilitar el compromiso con algo mayor que el yo mismo, aportando hacia el
bien comun.

e Reforzar la estabilidad del sistema social

e Ofrecer premisas reconocidas y aceptadas para la toma de decisiones,
encaminando a los administradores y trabajadores a el cumplimiento y
divulgacién de estas.

Otra perspectiva destaca como la cultura afecta al comportamiento. “La cultura
organizacional es un sistema de valores compartidos (lo que es importante) y
creencias (como funcionan las cosas) que interactian con la gente, las estructuras
de organizacion y los sistemas de control de una compaiiia para producir normas de

comportamiento (como se hacen las cosas aqui)"°.

Las definiciones sugieren lo que todos sabemos por nuestras experiencias
personales; las organizaciones tienen culturas diferentes - objetivos y valores,
estilos de administracion y normas - para realizar sus actividades. Lo que
comunmente se llama, una Cultura Organizacional de Exito.

> DRUCKER, Peter, F. Administracion y Futuro, Buenos Aires, Ed. sudamericana,
1996. p.250.
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Los siguientes ocho puntos se consideran como claves para el desarrollo de una
Cultura organizacional:

e Una orientacion hacia la accién, a fin de que se cumpla. Aun cuando las
Compaiiias podrian ser analiticas en su enfoque ante la toma de decisiones, no
estan paralizadas por este hecho.

e Orientacion al cliente , donde todos los recursos y el personal de la compafiia
dirigen sus actividades cotidianas a la satisfaccion de las necesidades del
cliente.

e Autonomia y decision , a fin de fomentar el surgimiento de lideres e innovadores
para la organizacion.

e Productividad a través de la gente , lo que considera a la gente como el activo
mas importante de la empresa, y consideran como inversién el dinero destinado
hacia ellos, como fuente fundamental de mejoramiento.

e Compromiso con los valores, desde los niveles superiores de la compaiiia. La
alta direccion se mantiene en estrecho contacto, visitando y dialogando con
todo el equipo de trabajo

e Cercania al negocio , conocimiento del negocio, sus fortalezas y debilidades, sus
amenazas y oportunidades.

e Organizacion simple con solo el personal necesario , donde cada quien sabe la
parte de valor que agrega a los productos y servicios, y participa en su
administracion.

e Rigidez y flexibilidad, aceptacién de ambos de acuerdo a la dindmica del cambio
y sus circunstancias.

4.2.1 Creacion y sostenimiento de la cultura organizacional: Cada uno de los
mecanismos que a continuacion se enumeran, son comuUnmente utilizados por
destacados fundadores y lideres para crear o mantener la cultura organizacional en
una empresa:

e Declaraciones formales de la filosofia organizacional, organigramas, misién,
materiales usados en el reclutamiento y la seleccion, y socializacion.

e Disefno de espacios fisicos, fachadas, instalaciones, edificios.

e Manejo deliberado de papeles, capacitaciéon y asesoria por parte de los
lideres.

e Sistema explicito de premios y reconocimiento, criterios de promocion.

e Historias leyendas, mitos y anécdotas sobre las personas y acontecimientos
mas importantes. Es decir: ha aquello a lo cual los lideres prestan atencion,
lo que miden y controlan.

e Reacciones del lider ante incidentes y crisis muy importantes de la
organizacion (épocas en que la supervivencia de la empresa esta en peligro,
las normas son poco claras o se ponen en tela de juicio, ocurren episodios
de insubordinacion, sobrevienen hechos sin sentido o amenazadores, etc.)

e Cbmo esta disefiada y estructurada la organizacion. El disefio del trabajo, los
niveles jerarquicos, el grado de descentralizacidn, los criterios funcionales o
de otro tipo para la diferenciacion y los mecanismos con que se logra la
integracion transmiten mensajes implicitos sobre lo que los lideres suponen
y aprecian.
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Por estas razones, el Gun Club se encuentra en el desarrollo e implementacién de la
planeacion estratégica enfocandose en la misién, visién y valores, haciendo asi que
su estructura organizacional se fortalezca y siga siendo cada vez mas competitiva.
Definen su Misidn, Visién y valores como:

Mision

“Somos una prestigiosa organizacion que opera como centro social y cultural;
prestando servicios de alta calidad y con personas comprometidas con valores que
rigen la institucion”

Visidn

“Ser el mejor y mas exclusivo club social del pais, orientado a la excelencia del
servicio”

Valores
e Honestidad
e Respeto
e Compromiso
e Excelencia

Dentro del desarrollo del objeto social se pueden identificar riesgos que pueden
afectar el cumplimiento de los objetivos y estrategias definidas como son, la
dispersion de las tareas a desarrollar, y el incremento de costos frente a la
competencia. Para mitigar los anteriores riesgos el Gun Club establecid unos
controles como son el seguimiento a las variables, al cumplimiento de los acuerdos
con los empleados, a las solicitudes de la junta y la gerencia.

Por otro lado se identificaron las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas
del Gun Club frente a la competencia en el mercado destacandose la pertenencia,
Satisfaccion al cliente, trabajo en equipo, Politicas y Mision, Seguridad industrial,
Tecnologia competitiva, calidad del servicio, Planeacién, Congruencia, Receptividad
directiva, Procesos interdepartamentales, Competitividad, Actualidad Organizacional
y Promocion.

4.3 GESTION POR PROCESOS

“La gestidon por procesos es uno de los factores clave de éxito detras de la
competitividad de las organizaciones, constituye un cambio en los planteamientos
de los antiguos esquemas de gestién administrativa”®. La evolucién que ha tenido
el Gun Club en su estructura organizacional ha permitido ser un factor esencial
para obtener un excelente desempefio y el éxito frente a las demas
organizaciones del sector.

¢ MARINO NAVARRETE, Hernando. Gerencia de procesos, 2001.

18



Por lo anterior, la gestién por procesos consiste en administrar integralmente cada
una de las actividades o procesos que tiene las empresas coordinando sus
funciones, independientemente de quien las realiza. Cada persona que interviene
en el proceso no debe pensar siempre en cdmo hacer mejor lo que esta haciendo,
sino por qué y para quién lo hace; puesto que la satisfaccién del cliente interno o
externo se determina de acuerdo al desarrollo del proceso en su conjunto y no al
desempefio de cada funcion o actividad individual, por esta razén el Gun Club ha
guerido a través de su mision, visién, valores buscar una nueva alternativa en la
generacion de sus actividades para que sea efectivo el desarrollo de su objeto social
y se cumpla con los objetivos estratégicos planteados por esta.

4.3.1 Caracteristicas: La gestion por procesos tiene unas particularidades las
cuales son:

e Analiza las limitaciones de la organizacion funcional vertical para mejorar la
competitividad de la Empresa, esta caracteristica se ha aplicando en la
empresa porque su nueva estructura organizacional ha permitido cumplir
con ese mejoramiento.

e Reconoce la existencia de los procesos internos, los cuales estan plenamente
identificados en el Gun CLub.

e Identifica los procesos que proporcionaran ventaja competitiva, esta
caracteristica no esta totalmente realizada y se busca identificarlos en los
procesos comerciales que se realizaran.

e Asigna responsabilidades individuales a cada proceso, lo cual ha realizado en
los Ultimos afios el Gun Club con su estudio de cargos.

e Establece en cada proceso indicadores de funcionamiento y objetivos de
mejora.

4.3.2 Objetivos: Algunos objetivos que necesita el proceso de gestion son:

e Reducir los costos internos innecesarios.

e Acortar los plazos de entrega.

e Mejorar la calidad y el valor percibido por los clientes de forma que a éste le
resulte agradable trabajar con ellos.

e Incorporar actividades adicionales de servicio, de escaso costo, cuyo valor
sea facil de percibir por el cliente.

Algunos de estos objetivos se encuentran aplicados en el Gun Club y se plantean de
la siguiente forma:

e Servicio y satisfaccion al socio
e Sostenibilidad econdmica por ser una empresa sin animo de lucro
e Desarrollo del equipo humano

Para el cumplimiento de los anteriores objetivos el Gun Club ha puesto en practica
estrategias, como las politicas de comunicacién donde se involucra al cliente interno
y externo, por medio de representantes de los socios del club los cuales
pertenecen a la junta directiva. Se realizan reuniones periédicamente elaborando
actas de los temas que se tratan en cada una; la junta y los comités primarios
permiten hacer un seguimiento a cada una de las actividades que se desarrollan
dentro del club y se evalGan los objetivos planteados.
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4.3.3 Principios:

e Los procesos existen en la mayoria de las organizaciones aunque nunca se
hayan identificado ni definido; los procesos constituyen lo que hacemos y
cémo lo hacemos.

e En una organizacion, practicamente cualquier actividad o tarea puede ser
incluida en algun proceso.

e No existen procesos sin un producto o servicio.

e No existe cliente sin un producto y/o servicio.

e No existe producto y/o servicio sin un proceso.

4.3.4 Elementos: Los elementos claves que hacen parte de la gestion por
procesos son:

e Tener identificado los procesos claves.
e La coordinacion y el control de su funcionamiento.
e La gestion de su mejora.

Los anteriores elementos se estdn tratando de implementar en el Gun Club con su
nueva estructura organizacional.

La Gestién por Procesos conlleva a una estructura coherente de procesos que
representa el funcionamiento de la organizacion con un sistema de indicadores
que permita evaluar la eficacia y eficiencia de los procesos tanto desde el punto
de vista interno como externo, por esta razén es que el GUn Club ha querido que
se realice la creacidon y posiblemente la posterior implementacion del proceso
faltante para que asi se puedan enfocar a un mejoramiento continuo
estableciendo que tan eficaces y eficientes estan siendo y si se esta cumpliendo
con los ideales de la empresa para dar un excelente resultado tanto a sus clientes
internos como externos.

La gerencia por procesos se centra en dos enfoques los cuales son:

e La gerencia para controlar: busca cumplir con los estdndares, procedimientos o
protocolos establecidos para ello; con el fin de identificar las desviaciones,
anomalias o no conformidades (eventos que se salen de la situacion normal)
que se presenten y de esta forma establecer las causas que generan esta
situacion para tomar las acciones correctivas que sean necesarias; de aqui
surge la fase de “El NECA se compone de cuatro fases; la primera es la de
normalizar, esto se refiere al establecimiento de normas para la ejecucion del
proceso. Dentro de la segunda etapa es la de ejecutar el proceso con base en
la norma o estandar establecido; en la tercera fase se debe comprobar |a
estabilidad del proceso de acuerdo a los resultados que se entregan de él; por
ultimo en la cuarta fase es la de actuar a través de decisiones de tipo
correctivo para eliminar las variaciones o no conformidades detectadas en la

comprobaciéon”’.

= La gerencia por procesos: busca maneras de hacer mejor el trabajo elevando la
capacidad para entregar mejores bienes o servicios a los clientes para satisfacer
sus necesidades y expectativas; este mejoramiento es el que se realiza con el

7 MARINO NAVARRETE, Hernando. Gerencia de procesos, 2001.
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paso a paso, cuando existe el esfuerzo de la gente por entender y mejorar un
proceso. También a través de la innovacién de lo que se hace y de la forma
como se hace es decir de lo que se conoce como reingenieria de procesos se
logra el mejoramiento, de ahi nace “El ciclo de mejoramiento PEEA consta de
cuatro fases, en la primera se planea o elabora un plan para mejorar el
proceso, en donde se defina la meta por alcanzar y se establezca el plan de
accion a seguir, la segunda fase es ejecutar, capacitando el equipo humano e
implantando el mejoramiento planeado, la tercera fase es estudiar los
resultados de la prueba, examinando la efectividad de los cambios introducidos,
la cuarta fase hace referencia al actuar adoptando el cambio y estableciendo el
nuevo procedimiento, si los resultados son beneficiosos porque de lo contrario
es necesario abandonar el cambio y hacer nuevamente el ciclo hasta que

obtenga lo esperado”®.

El Gun Club no tiene implementados ninguno de los dos enfoques definidos
anteriormente.

4.3.5 Técnicas de la Gestion por Procesos: Los responsables de los procesos
deben conocerlos en su totalidad y aplicarlos para mejorar su efectividad, para el
caso del Gun Club existen unos responsables que conocen el proceso comercial.

De las herramientas definidas en la gestidon por procesos se utilizara la técnica de
diagrama de flujos en la creacién de los procedimientos del proceso comercial del
Gun Club, la cual ya se ha venido utilizando por la organizacién en algunos de sus
procesos ya establecidos.

Herramientas Basicas: conocida como técnica de control de calidad, la cual
consiste en analizar datos, controlar procesos y diagramar, esta se compone de
siete técnicas:

= Diagrama de flujo: reemplaza la teoria de muchos procesos v las ilustra; es
una técnica que permite describir graficamente un proceso existente o uno
nuevo propuesto por medio de simbolos, lineas y palabras simples,
mostrando las actividades de principio a fin, en este se plasman las
principales actividades de que realicen en él. La utilizacién de los simbolos
es muy importante ya que cada uno tiene una connotacién diferente: El
rectangulo indica cualquier actividad, un rombo o diamante indica que se
debe tomar una decisidon, un circulo con un nimero dentro de este indica
que hay conexidn entre diferentes segmentos y el elipse ilustra donde inicia
y termina el proceso.

= Analisis de Pareto: conocido como el principio 80/20, busca conducir los
esfuerzos de mejoramiento al logro de los resultados comprometiendo
todos los recursos; es una de las mejores técnicas de iniciar el
mejoramiento porque permite asignar prioridades muy definidas.

» Diagrama causa-efecto: conocida como espina de pescado, consiste en
establecer cuales son las causas que generan un efecto indeseable o un
problema en el proceso.

* Hoja o lista de chequeo: permite recolectar datos, verificando el
cumplimiento de varios requisitos que intervienen en el cumplimiento de los
procesos.

$ MARINO NAVARRETE, Hernando. Gerencia de procesos, 2001.
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» Histograma: muestra la frecuencia de ocurrencia de los datos tomados del
proceso y logra cuantificar algunos aspectos importantes.

*» Diagrama de dispersion: permite establecer el grado de relacion entre la
causa y el efecto de cada proceso.

» Graficos de control: permite establecer si un proceso es estable o inestable
a través del tiempo; este permite monitorear el desempeno de cada
actividad por medio de un dibujo cronoldgico que muestra como se esta
comportando este.

Herramientas de planeacidon y gerencia: ayuda en el establecimiento vy
desarrollo de planes, anticipar problemas, establecer relaciones y dar respuesta al
que hacer y como hacer una mejora de procesos; también conformada por siete
técnicas:

= Diagrama de afinidad: es una herramienta que permite obtener resultados
a la mejora de los proceso por medio de ideas, opiniones y juicios.

= Diagrama de arbol: en este se toman los aspectos claves de un problema y
se explotan, estableciendo que hay que hacer demarcando las opciones que
se deben tener para alcanzar los objetivos.

= Matrices de prioridad: establece la prioridad a los medios que se tienen
para alcanzar esos objetivos definiendo el proceso, la actividad o la tarea.

» Diagrama matriz: se organiza la informacion obtenida de los procesos para
ser comparados con otros de la misma empresa o con los de otra
organizacion.

» Diagrama de interrelaciones: permite conectar ideas y encontrar la relacion
de causa-efecto en cada uno de los procesos.

» Grafica del programa de decisién del proceso: es un método que muestra
los eventos y contingencias que ocurren en la implementaciéon de un plan
de mejoramiento.

» Diagrama red de actividad: muestra el orden secuencial de las actividades
que conforman el proceso, conformando una red.

De acuerdo a su estructura organizacional y al cumplimiento de sus objetivos el
Gun Club podria implementar el diagrama de arbol y las matrices de prioridad como
técnicas en la planeacion y gerencia.

4.4 EL PROCESO

Un proceso es un “sistema interrelacionado de actividades las cuales transforman
elementos de entrada en salidas”, los cudles se convierten en bienes o servicios a
unos clientes que los demandan, transformando entradas o insumos suministrados
por unos proveedores y agregando valor a la transformacion, mejorando la eficacia
y eficiencia de la organizacion para lograr los objetivos definidos.
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Figura 1°
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4.4.1 Identificacion de procesos: Las fuentes para identificar los procesos que
se desarrollan en una organizacién son su misién y su visién de futuro. Los
procesos originados en la misién, es decir, de su razén de ser, se denominan
procesos misionales y aquéllos que se desarrollan para lograr la vision de futuro, se
denominan procesos visionarios.

Los procesos misionales establecen los procesos basicos en los que la organizacion
debe trabajar, en donde se indica quiénes son los clientes a los que se ha decidido
servir, con qué productos, en qué mercados geograficos, con qué tecnologia,
basdndose en una filosofia de administracion especifica, con una imagen
corporativa acorde con una directriz del rumbo estratégico fundada en los principios
y valores corporativos.

Los procesos visionarios indican en cuadles factores criticos de éxito, competencias
claves o necesidades de mejoramiento debe trabajar la organizacion a mediano y
largo plazo.

Al identificar y clasificar los procesos se determina la existencia de dos grandes
clases de procesos ya sean de caracter misional o visionarios. Estos son procesos
organizacionales o procesos funcionales. Los procesos organizacionales implican
trabajo en equipo interfuncional, esencial para el éxito de la organizaciéon. Los
procesos funcionales son todos aquellos bajo el control de un area o funcién, que
requieren trabajo en equipo intrafuncional y que pueden ser cambiados a su
interior.

La identificacién de los procesos requiere entender cuales son los procesos
generales en los que trabaja la organizacion, construyendo el mapa de procesos en
el cual se describa el trabajo que se realiza de principio a fin en cada labor, con
base en la estructura tradicional existente, dibujandolo en un diagrama de flujo.

° Tomada de la Norma ISO 9000 afio 2003
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Este mapa permite mostrar como fluye el trabajo a través de la organizacion,
identificando cuadles son los principales procesos en que se trabaja, cada uno de
ellos convirtiendo entradas en resultados, proyectando un grafico claro y complejo
del trabajo.

Esto es muy importante ya que permite hacer un anadlisis de las actividades e
identificar las interrelaciones entre todos los procesos en la organizacion,
visualizando los puntos en los que una parte de la empresa depende de la salida de
otra unidad como entrada para realizar su proceso. Estas interrelaciones hacen que
se creen los clientes internos en la organizacion.

4.4.2 Clasificacion de los procesos: Luego de que se han identificado los
procesos, se debe disponer a clasificarlos de a cuerdo con el mapa general de los
mismos. Lo cual se puede hacer dispersando cada proceso principal en los
subprocesos que lo constituyen, detallandolo, utilizando el procedimiento de
cascada, el cual consiste en tomar un proceso principal y desagregarlo segun la
importancia de cada uno de sus subprocesos.

La clasificacion de los procesos es importante porque establece cudles son las
salidas o resultados que se producen y establece dénde se inicia el siguiente paso
de todo el proceso. También por que designa el duefio del proceso y define
exactamente quién tiene la responsabilidad por la direccidén de todo el proceso y de
rendir cuentas por toda su gestion.

Los procesos se pueden clasificar en:

e Procesos organizacionales y funcionales
e Procesos gerenciales, operativos y de apoyo

Procesos organizacionales y funcionales: "Los procesos funcionales son subprocesos
de los procesos organizacionales, estos hacen que se facilite la asignacion de
responsabilidades dentro de los procesos desarrollados en una organizacion. Los
procesos organizacionales involucran a toda la organizacién para agregar valor a los
clientes externos y los procesos funcionales son actividades que transforman
entradas en salidas, requeridas por clientes internos dentro de la organizacién y
que son ejecutadas al interior de una misma area funcional”°.

Los procesos organizacionales son procesos de caracter horizontal o transversal
cuya responsabilidad no es exclusiva de un solo departamento. Por lo contrario los
procesos funcionales son de caracter vertical puesto que se desarrollan por lo
general al interior de un mismo departamento, dandole un valor agregado hacia el
cliente interno.

Procesos gerenciales, operativos y de apoyo: Los procesos gerenciales son procesos
que se realizan para brindar direccion a toda la organizacion, establecer su
estrategia corporativa y darle un caracter Unico. Estos procesos son responsabilidad
de la alta gerencia.

' HARRINGTON, James. Mejoramiento de los Procesos de la Empresa, Colombia,
Editorial Norma, 1994.
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Los procesos operativos o primarios, de soporte o de apoyo, son las actividades que
realiza la organizacién para agregar valor a lo que entrega a los clientes, usuarios o
consumidores. También los procesos de apoyo o soporte a los procesos esenciales
son procesos que tienen que ver con la infraestructura de la organizacion,
desarrollo del capital humano con que cuenta, desarrollo tecnoldgico, adquisicion,
sistemas de comunicacidon e informacion, entre otros. Por lo tanto los procesos de
soporte son todos los procesos administrativos, los relacionados con mantenimiento
y adecuacion de operaciones, manejo de suministros, relacion con proveedores,
sistema de inventarios, almacenamiento, distribucién de areas, informacion,
comunicaciones, construcciones y mantenimientos de edificios, manejo de recursos
financieros, facturacion y cartera, pagos de servicios, proveedores, empleados; etc.

“Cualquiera que sea la clasificacion que se haga de procesos, todos tienen en
comun la misma estructura. Todo proceso entrega unas salidas: resultados,
productos, bienes o servicios que requieren unos clientes, usuarios o consumidores.
Poseen unos proveedores que suministran unas entradas: insumos y materias
primas. Realizan una serie de actividades que se desarrollan en secuencia o en
paralelo de manera sistematica para transformar las entradas en salidas, tratando
de agregar valor en dicha transformacion”*?.

Un procedimiento es la descripcidon de las operaciones que se realizan, explicando
en qué consisten, cuando, como, dénde, con qué, y cuanto tiempo se hacen,
sefialando los responsables de llevarlas a cabo. Un manual de procedimientos es el
documento que contiene la descripcién de actividades que deben seguirse en la
realizacion de las funciones de una unidad administrativa. Permite conocer el
funcionamiento interno por lo que respecta a descripcion de tareas, ubicacidn,
requerimientos y a los puestos responsables de su ejecucion.

“Los elementos de un sistema de calidad deberdn exponerse por escrito y podra
comprobarse de forma fehaciente su conformidad con los requisitos del modelo de
aseguramiento seleccionado; se debe asegurar que se define, documenta vy
mantiene el sistema de calidad de manera que el resultado sea la satisfaccién de
las expectativas de los clientes. Esto significa que es preciso tener un manual que
incorpore la norma ISO 9000 y asi mismo haga referencia a los procedimientos que
se emplean para cumplir la norma.

La norma afirma que:
e Se tendra un manual que defina el sistema de calidad.

e El manual deberd incluir referencias a los procedimientos documentados
que dan forma al sistema de calidad.

Es necesario preparar procedimientos documentados y controlados que satisfagan
los requerimiento de ISO 9000 y otros relevantes, deben ser procedimientos
apropiados de calidad”?.

' MARINO NAVARRETE, Hernando. Gerencia de Procesos. Bogotad: Alfaomega
Colombiana S.A., 2001.

2 www.icontec.org.co
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El Gun club con la implementacién de la planeacién estratégica cred algunos
procesos que han permitido el cumplimiento de los objetivos, la gestion de calidad
y de procesos. Estos son:

Facturacion

Cartera

Compras

Ventas de eventos
Almacenaje

Caja

Recaudo a socios
Recaudo de eventos
Gestidon de inventarios

4.5 CADENA DE VALOR

“La cadena de valor es una herramienta basica para diagnosticar la ventaja
competitiva y encontrar maneras de crearla y mantenerla; sin embargo, la cadena
de valor también puede jugar un valioso papel en el disefio de la estructura
organizacional, agrupando ciertas actividades bajo unidades organizacionales como
mercadotecnia o produccién”*3.

La técnica de Cadena de Valor, tiene por objetivo, identificar las actividades que
se realizan en una institucion, las cuales se encuentran inmersas dentro de un
sistema denominado sistema de valor, el cudl esta conformado por:

Cadena de valor de los proveedores

Cadena de valor de otras unidades del negocio
Cadena de valor de los canales de distribucidon
Cadena de valor de los clientes.

Es de gran importancia dentro de una organizacion porque define la historia de la
institucion de acuerdo a los procesos y actividades que realiza, determinando
estrategias que permitan obtener ventaja competitiva.

El Gun Club no cuenta con una cadena de valor establecida ya que define los
procesos de forma errada, como actividades y no como unidades de negocio.

Al analizar los procesos que se desarrollan dentro del Gun Club se ha determinado
que estos necesitan mejoras de acuerdo a las condiciones del club, lo que se esta
buscando es implementar el proceso comercial que permita prestar un mejor
servicio a través del disefio de los procedimientos de ventas directas, a domicilio y
eventos.

La organizacién jerarquica en el proceso de ventas inicia en el departamento de
mercadeo ventas y servicios y de alli parte con una serie de integrantes de acuerdo
a las necesidades del cliente.

'* BADIA A, Bellido. Técnicas para la gestién de la calidad. Ed tecnos.
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La necesidad de hacer mejoras dentro del proceso de ventas es verificar si se esta
cobrando mas o menos de lo que podria valer el servicio.

Dentro del Gun Club se manejan las ventas directas, las de eventos, y las de
domicilios.

Los Clientes de cada tipo de ventas son; los socios e invitados para ventas directas,
Socios, empresas o terceros para las de eventos y domicilios.

Se tienen identificadas las actividades que se deben desarrollar en cada
procedimiento pero no se encuentran soportadas lo que hace que las funciones se
realicen empiricamente. Asi mismo se manejan documentos que soportan las
operaciones de entrada y salida de cada procedimiento.

Los recursos necesarios para la operacion eficaz del proceso comercial son:

Recursos fisicos: El menaje, las instalaciones, el transporte, Sistemas de cémputo
para el manejo de las cotizaciones, documentos establecidos.

Recursos humanos: Personal capacitado.

Recursos financieros: El reporte del drea de cartera donde se verifica el estado de
cuenta del socio.

Existen algunos indicadores de cumplimiento que permitan hacerle seguimiento a
los procesos como son, La rotacidon de cartera, rotacidon de inventarios, presentacion
de estado de inversiones, cumplimiento del presupuesto por cada uno de los items,
informacién de la compras por cada grupo de inventario, evolucion del numero de
socios, evolucidon de las ventas, composicion de las ventas por ambiente, asistencia
a eventos y al club, discriminacién por tipo de evento en el salén de recepciones.

La medicion y control que se desarrolla es la verificacion del cumplimiento del
presupuesto a través del nivel de ventas, realizando un balance de los beneficios
tanto econdmicos como de satisfaccion tanto para el socio o tercero como para el
club. Ademas se realiza seguimiento a los pedidos segun la programacion que se
tenga, a los eventos, a la continuidad del cliente y a las utilidades del evento.

4.6 INDICADORES DE GESTION

Los indicadores son necesarios para poder mejorar. “Lo que no se mide no se
puede controlar, y lo que no se controla no se puede gestionar”**, por esta razén el
Gun Club busca que en los procedimientos de ventas directas, evento y domicilios
los cuales seran disefiados tengan sus indicadores.

Estos son algunos indicadores de gestidon que se manejan:

¥ RODRIGUEZ, Francisco y GOMEZ BRAVO, Luis. Indicadores de calidad vy
productividad de la empresa, 1997.
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*= Indicadores de cumplimiento: tiene que ver con la conclusién de una tarea.
Los indicadores de cumplimiento estan relacionados con el resultado de las
tareas asignadas.

*» Indicadores de evaluacién: tiene que ver con el rendimiento que obtenemos
de una tarea, trabajo o proceso. Los indicadores de evaluacién estan
relacionados con los métodos que nos ayudan a identificar nuestras
fortalezas, debilidades y oportunidades de mejora.

» Indicadores de eficiencia: tiene que ver con la actitud y la capacidad para
llevar a cabo un trabajo o una tarea con el minimo gasto de tiempo. Los
indicadores de eficiencia estan relacionados con el tiempo invertido en la
consecucién de tareas.

» Indicadores de eficacia: tiene que ver con hacer efectivo un intento o
propésito. Los indicadores de eficacia estan relacionados con la capacidad o
acierto en la consecucién de tareas.

Es muy frecuente en las organizaciones establecer indicadores de eficacia y de
eficiencia y esperar al resultado de los mismos para tomar acciones, el Gun Club
busca que al identificar esos indicadores dentro de cada procedimiento se permitan
utilizar en el momento y no para establecer acciones para el futuro.

Es mas que evidente que todos los factores de gestion implicados en una empresa
u organizacién estaran administrados por sus correspondientes procesos. Si esto no
es asi es que hemos detectado una debilidad y por lo tanto una oportunidad de
mejora.

4.6.1 Manejo de Indicadores: Una de las caracteristicas de las organizaciones
modernas es que han incorporado a sus procesos, elementos de gestion que les
permitan evaluar sus logros o sefialar falencias para aplicar los correctivos
necesarios, medida que ha venido implementando y mejorando en los ultimas dos
anos en el Club. Estos elementos conocidos como indicadores se deben establecer
desde el mismo momento en que se elabora el plan de desarrollo estratégico y se
aplican a éste y al plan operativo, en momentos de verdad o en la etapa de
evaluacion.

4.6.2 Conceptos Globales de la Medicion: Las implicaciones de la medicién en el
mejoramiento de procesos, estan relacionadas con la posibilidad de adelantarse a la
ocurrencia de las dificultades, identificar con mayor exactitud las oportunidades de
mejoramiento con el fin de conocer oportunamente las areas problematicas vy
entender los bajos rendimientos. La medicion de la calidad y la productividad son
los factores claves para determinar la competitividad en un momento dado de una
organizacion. Sin embargo, es bueno hacer claridad de sus significados para una
mejor compresién y entendimiento de la literatura existente en el medio sobre el
tema.

= Calidad: es la nocidon que expresa las cualidades y caracteristicas de un
servicio o producto en un momento dado, que pretende satisfacer la
necesidad o la expectativa de un cliente determinado, que es el principal
objetivo del area de eventos en el Gun.
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* La productividad: es la capacidad que tiene una organizacion para elaborar
un producto o prestar un servicio de acuerdo con los requerimientos exigidos
por los clientes con un alto grado de aprovechamiento de recursos e
insumos.

Los criterios de evaluacion, eficiencia, eficacia y efectividad estdn muy relacionados
con los conceptos de calidad y productividad, pero no se deben utilizar como
sindnimos.

Eficiencia: Relaciona los recursos e insumos utilizados con los estimados, haciendo
énfasis en la cantidad y no en la calidad; estd muy relacionada con la productividad
ya que tiene que ver directamente con el uso y beneficios de aquellos, donde no se
tienen muy presentes los resultados de la calidad y la productividad y siempre esta
la idea de los costos al pretender controlarlos.

Eficacia: Relaciona los resultados obtenidos con lo propuesto, se enfoca al
cumplimiento de lo planificado, cantidades a producir y vender, clientes a
conseguir, visitas a realizar, donde sélo importan los resultados sin tener en cuenta
los costos, ni la racionalizacion de los recursos e insumos; esta también muy
enfocada hacia la productividad al pretender mayor y mejores resultados, pero no
hace referencia al uso de los recursos.

Efectividad: Mide el impacto de lo que se hace o presta, en términos de
satisfaccion del cliente, por lo cual esta completamente relacionada con la calidad.
De todas maneras es importante resaltar que estos criterios se deben utilizar y
analizar en conjunto, integralmente, para obtener una observacion objetiva y
sistémica.

4.6.3 Clasificacion de los indicadores: Los indicadores se pueden dividir para su
entendimiento en clases y en tipos. Se identifican tres clases: corporativos, de
unidades estratégicas (procesos) y operativos (actividades) y seis tipos: de
ejecucion presupuestal, eficiencia, eficacia, efectividad, equidad y actividad.
Graficamente se pueden expresar asi.

CLASES DE MIDEN TIPOS DE MIDEN
INDICES INDICES
Beneficios globales Ejecucion
Crecimiento presupuestal El
Participacién en el |Eficiencia comportamiento
CORPORATIVOS mercado Eficacia total de la
Satisfaccién del |Efectividad organizacion
usuario Actividad
Financiero Ejecucién El
Talento humano presupuestal comportamiento
) Gestién administrativa |Eficiencia de cada area
ESTRATEGICOS Instalaciones y |Eficacia funcional de Ia
(procesos) equipos Efectividad organizacion
Colecciones Actividad seguin su
Informacion Equidad estructura
Procesos técnicos
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Compras Ejecucion
OPERATIVOS Préstamos, presupuestal Los resultados
(actividades) capacitacion Eficiencia operativos de las
Descartes, rotaciones |Eficacia diferentes
Investigacion, Efectividad divisiones
presupuestos Actividad
Contabilidad Equidad
Catalogacion,
clasificacion
Segun los ingenieros, los indicadores se pueden clasificar asi:
CLASES DE MIDEN TIPOS DE MIDEN
INDICES INDICES
Eficiencia en el uso de|Eficiencia Cantidad
GENERALES recursos Eficacia Calidad
Satisfaccion del |Efectividad Oportunidad
usuario Costo
Efectividad en el
cumplimiento de los
COMpromisos
Mercadeo
Investigacién y
desarrollo
Planificacion y control
de produccién
Programacion,
ejecucién y control de Cantidad
produccion Eficiencia Calidad
DE FUNCIONES Ventas Eficacia Oportunidad
Suministro Efectividad Costo

Mantenimiento

Control de calidad
Admén. y finanzas
Recursos humanos
Higiene vy seguridad
industrial
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Otras clasificaciones por su parte, los agrupan de la siguiente manera:

CLASES DE MIDEN TIPOS DE INDICES MIDEN
INDICES
Costo de |la
Recursos Rendimiento inversion en
Actividades operacional servicios
DE NIVEL Funciones y | Efectividad Producciéon de
servicios Costo-beneficio servicios
Sucursales Impacto Efectividad de
Generales los servicios
Ambito de los
servicios

Como conclusion de los anteriores cuadros se pueden identificar en general tres
tipos de indicadores: De utilizacion de recursos e insumos, EFICIENCIA; de
obtencion de resultados en productos o servicios, EFICACIA; de generacién de
impactos en el entorno, EFECTIVIDAD. Estos tres indicadores permiten Ila
evaluacion de la gestion a diferentes niveles, areas, funciones, componentes o
puntos de observacion.

Si se desea realizar una evaluacion global de la gestion de toda la organizacidn se
deben utilizar medidas macro o generales de los recursos utilizados (eficiencia), de
los resultados globales (eficacia) y de los impactos generales (efectividad). Si es a
un nivel menor, como a una divisidon, a un departamento, a una seccién o a un
cargo, las medidas seran parciales, referentes Unicamente a lo que se desea
evaluar, pero siempre midiendo eficiencia, eficacia y efectividad.

En las mayor parte de las organizaciones se puede observar como un proceso
macro y a su interior se pueden identificar una serie de subprocesos, esto esta
claramente definido en la estructura organizacional del Gun Club.

Segun los anteriores aspectos, los indicadores de EFICIENCIA se utilizan para medir
el uso racional de los insumos y los recursos utilizados en la organizacién o proceso
como datos, materiales, talento humano, equipos e instalaciones, dinero e
informacion.

“Los indicadores de EFICACIA permiten medir el logro de los resultados en pro de la
satisfaccion de necesidades, al cumplir con todos los atributos de los productos o
servicios exigidos por los clientes en términos de calidad, cumplimento, comodidad,
confiabilidad, costo, oportunidad y amabilidad.

Los indicadores de EFECTIVIDAD miden el impacto de nuestros resultados en el
cliente o usuario, es decir en el entorno, lo que puede entenderse como la medicidon
del logro de los objetivos de la organizacion o del proceso, en términos de
participacion en el mercado, adaptacion a las necesidades de los clientes, cobertura
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de necesidades, cumplimiento de lo programado, productividad, competitividad y

crecimiento”*>.

De acuerdo a los indicadores mencionados anteriormente se puede identificar que
no existen ninguno de estos dentro del Gun Club aunque tiene una estructura
organizacional definida.

4.7 FACTORES DE EXITO

4.7.1 Claridad de objetivos: tener claro a que se dedica el negocio y a donde se
quiere llegar con él. No importa lo ambicioso o lo modesto de los objetivos, lo
importante es tenerlos bien definidos y trabajar para cumplirlos que es lo que esta
pretendiendo realizar el Club Con estos disefios de los procedimientos de eventos,
ventas directas u y domicilios.

4.7.2 Conocimiento del negocio: Al conocer a que se dedica su empresa se
evitara problemas al ponerse en marcha los objetivos propuestos. Adentrarse en un
negocio desconocido y pretender desarrollar una empresa a la vez es una apuesta
arriesgada que no suele garantizar el éxito de la aventura.

4.7.3 Diferenciacion: montar un negocio para hacer lo mismo que hacen los
demas de la misma manera es la mejor forma de hundirse en la mediocridad. Hay
que tender desde el primer momento a diferenciarse del resto de competidores.

4.7.4 Orientacion al mercado: un nuevo emprendedor debe estar
constantemente alerta para detectar necesidades o cambios en el mercado en el
que trabaja.

4.7.5 Planificacion: la planificacion del negocio es importante, y no tanto por
disponer de unos planes que luego resulten mas o menos reales y exactos, sino por
todo el proceso sistematico de reflexion sobre el negocio que se realiza.

Procedimiento de definicion de factores criticos de éxito.

A la hora de definir los Factores Criticos de éxito de la Organizacion, es necesario
gue los objetivos que persigue la Organizacién estén claramente definidos, lo cual
tiene muy claro el Gun Club pero no los aplica.

El procedimiento para un analisis estructurado de los Factores criticos de éxito debe
constar de los siguientes pasos:

= Elaborar una lista de los objetivos de la Organizacién: Se determinar Ia
mision, metas y objetivos de la Organizacidn, es conveniente ser explicitos
en la especificacién de objetivos, intentando cuantificarlos en la medida de
lo posible, esto existe dentro de la empresa pues ya tiene definida su
misidn, vision y valores.

> RODRIGUEZ, Francisco y GOMEZ BRAVO, Luis. Indicadores de calidad vy
productividad de la empresa, 1997.
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Depurar esta lista de objetivos: En este paso se revisar la lista de objetivos
obtenida en el paso anterior para asegurar que dichos objetivo constituyan
a un fin en si mismos y no meramente un medio para obtener otro
objetivo de la lista, en cuyo caso se consideraria como un Factor de
éxito.

Identificar los factores de éxito: Teniendo en cuenta el concepto de Factor
de éxito como medio necesario para alcanzar los objetivos especificados, se
obtendrd una lista de factores de éxito para cada uno de dichos objetivos,
contemplando tanto aquellos que dependen de la Organizacibn como
aquellos externos que estan fuera de su control.

Eliminar los factores de éxito no criticos: Se utilizaran en este punto
diferentes criterios para eliminar los Factores de éxito dependiendo de si los
mismos estan dentro o fuera del control de la Organizacién. Esta seleccién
es realizada, mediante reuniones en grupo, por los responsables de la
Organizacion.

Agrupar los factores de éxito de acuerdo con los objetivos: Este paso
permite depurar la tabla, dado que al analizar cada objetivo por
separado puede que los Factor de éxito estan repetidos o sean sinénimos
de un objetivo.

Identificar los componentes de estos factores de éxito: En este paso se
analizan los Factores de éxito para identificar lo que se debe hacer para
conseguir cada uno de estos Factor de éxito

Seleccionar los factores criticos de éxito. Se usar los criterios de seleccion ya
especificados en el paso 4 para los niveles mas bajos de descomposicion,
con el objeto de obtener un nimero de Factor critico de éxito entre 5y 7
Finalizar el estudio de los factores criticos de éxito: En este paso se obtiene
una lista final que representa las areas que son cruciales para el éxito de la
Organizacién, y donde la direccion debe enfocar su atencion.
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5. MARCO CONCEPTUAL

SISTEMA: Estructura organizativa, procedimientos, procesos vy recursos
necesarios para implantar una gestion determinada, estan basados en una
norma de reconocimiento internacional que tiene como finalidad servir de
herramienta de gestidon en el aseguramiento de los procesos.

ACTIVIDAD: es la suma de tareas, normalmente se agrupan en un
procedimiento para facilitar su gestidon. La secuencia ordenada de actividades da
como resultado un subproceso o un proceso. Normalmente se desarrolla en un
departamento o funcion.

PROYECTO: suele ser una serie de actividades encaminadas a la consecucion
de un objetivo, con un principio y final claramente definidos.

MEJORAMIENTO: Accion y efecto de mejorar.

MEJORAMIENTO CONTINUO: Es un proceso que describe muy bien lo que es
la esencia de la calidad y refleja lo que las empresas necesitan hacer si quieren
ser competitivas a lo largo del tiempo

PROCESO DE MEJORAMIENTO: Es un medio eficaz para desarrollar cambios
positivos que van a permitir ahorrar dinero tanto para la empresa como para los
clientes, ya que las fallas de calidad cuestan dinero.

MAPA DE PROCESOS: Son esquemas que dan la oportunidad de mejorar la
coordinacion entre los elementos clave de la organizacién y de distinguir entre
procesos clave, estratégicos y de soporte, constituyendo el primer paso para
seleccionar los procesos sobre los que se debe actuar.

MODELADO DE PROCESOS: Constituye la base para que el equipo de proceso
aborde el redisefio y mejora y establezca indicadores relevantes en los puntos
intermedios del proceso y en sus resultados.

EQUIPOS DE PROCESO: Los equipos son liderados por el "propietario del
proceso", y deben desarrollar los sistemas de revision y control.

INSTRUCCION: Descripcién documentada de una actividad o tarea.

PERTINENCIA: Se refiere a la importancia en las decisiones que deben tener
las mediciones, tener claro para qué se hace cada medicion y cudl es realmente
la utilizacion de ella. Recodar que el grado de pertinencia debe revisarse
periédicamente por la relatividad en el uso de recursos, las capacidades
disponibles y la direccién que se tenga en un momento determinado.

PRECISION: Debe dar a entender muy claramente el grado en que la medida
refleja fielmente la magnitud del hecho que se desea analizar o confirmar. Para
ello se debe tener en cuenta una buena definicion operativa, donde estén
fijadas con claridad las caracteristicas de las unidades de escala de la medicién,
el nimero y la seleccion de las muestras, el calculo de las estimaciones, las
holguras o tolerancias, un buen instrumento y un aseguramiento de que el dato
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dado por el instrumento de medicion sea bien registrado por el encargado de
hacerlo.

OPORTUNIDAD: La mediciéon como informacién que es, debe darse en el
momento y en el espacio mismo en que se requiere, para que permita corregir y
prevenir debilidades en los sistemas, asi como disefiar elementos que accedan a
mantenerlas dentro de las tolerancias permitidas.

CONFIABILIDAD: Es la caracteristica que ofrece la seguridad a la gerencia de
que lo que se mide es la base adecuada para la toma de decisiones y la que
hace que las mediciones en las organizaciones no se hagan una sola vez, por
esa necesidad periddica de confirmar su validez con auditorias permanentes que
permitan detectar deformaciones en las lecturas de los instrumentos, en las
tolerancias, las frecuencias, en resumen, en las definiciones operativas.

ECONOMIA: La proporcionalidad entre los costos de la medicién y los
beneficios obtenidos por ella, deben ser importantes, sin detrimento en un
momento dado de la calidad o la productividad. Para obtener economias y
retroalimentaciones inmediatas, es buena politica que el ejecutor de los
procesos sea la misma persona que haga la medicion.
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6. MARCO METODOLOGICO

6.1 TIPO DE INVESTIGACION:

El tipo de investigacidn es descriptiva ya que define y detalla las caracteristicas
fundamentales, destacando los elementos esenciales que caracterizan al fendmeno
estudiado. El cual consiste en la investigacién, elaboracién y desarrollo de una
propuesta de un modelo operativo viable para solucionar problemas,
requerimientos o necesidades de organizaciones o grupos sociales; puede referirse
a la formulacion de politicas, programas, tecnologias, métodos o procesos.

6.2 LEVANTAMIENTO DE LA INFORMACION

6.2.1 Poblacién: Segun el objetivo del proyecto la poblacién a estudiar es el Gun
Club

6.2.2 Muestra: Segun la poblacion estudiada se determino como muestra:

Sr. John Gallego, Director Financiero y Administrativo
Sra. Liliana Angel, Jefe de Recursos Humanos

Sr. Luis Francisco Lora, Subgerente de mercadeo y ventas
Sra. Maria Consuelo, Asistente de alimentos y bebidas
Srta. Paola Vasquez, Asistente de Relaciones Publicas

6.3 TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

6.3.1 Fuentes primarias:

Entrevistas: El tipo de entrevista que se utilizard es la no estructurada puesto que es
mas flexible y plantea preguntas abiertas, su contenido, orden, profundidad vy
formulacién se encuentran por entero en manos del entrevistador. Si bien el
investigador, sobre la base del problema, los objetivos y las variables, elabora las
preguntas antes de realizar la entrevista, modifica el orden, la forma de encauzar las
preguntas o su formulacién para adaptarlas a las diversas situaciones y caracteristicas
particulares de los sujetos de estudio.

Entre las ventajas de este tipo de Entrevista se tienen:

e Es adaptable y susceptible de aplicarse a toda clase de sujetos en situaciones
diversas.

e Permite profundizar en temas de interés.

e Orienta posibles hipétesis y variables cuando se exploran areas nuevas.

Con el proposito de indagar y evaluar sobre la planeacion estratégica y los procesos

que se manejan dentro de la empresa, para identificar las falencias y los posibles
riesgos dentro de su estructura organizacional, el cual permitird visualizar la
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situacién actual de la empresa y realizar un diagndstico donde se identifique la
problematica en el proceso comercial y se planteen las soluciones necesarias para
su mejoramiento; se entreyistaré al Sr. John Gallego, Director Financiero y
Administrativo, Sra. Liliana Angel, Jefe de Recursos Humanos, Sr. Luis Francisco
Lora, Subgerente de Mercadeo y Ventas, Sra. Maria Consuelo, Asistente de
Alimentos y Bebidas, Srta. Paola Vasquez, Asistente de Relaciones Publicas, (ver
anexo 001 y 002).

6.3.2 Fuentes secundarias:

Se utilizaran libros de consulta, formatos de entrevista y grabadora.

6.4 TECNICAS DE PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE LOS DATOS

Después de recolectada la informacién se realizara una interpretacion de los datos,
lo cual permitira obtener un diagnostico de la situacion actual de la empresa y que
servira para el desarrollo de la propuesta.

RESULTADO DE LAS ENTREVISTAS

Planeacion y direccionamiento estratégico

En entrevista realizada al Dr. JHON GALLEGO Director Financiero del Gun Club de
acuerdo al formato que se encuentra en el anexo No. 001 sus respuestas fueron las
siguientes:

El club se encuentra en desarrollo de implementacion de la planeacidon estratégica
enfocados en la misidén, vision y valores por esta razén sus objetivos estan
definidos los cuales son:

e Servicio y satisfaccién al socio
e Sostenibilidad econémica por ser una empresa sin animo de lucro
e Desarrollo del equipo humano

Existen varias estrategias que se ha puesto en practica como son las politicas de
comunicacién donde se involucra al cliente interno como externo, por medio de
representantes de los socios del club los que pertenecen a la junta directiva. La
documentacién que existe son actas las cuales se elaboran a medida que se hacen
reuniones con los socios, la junta y los comités primarios y las cuales permiten
hacer un seguimiento a cada una de las actividades que se desarrollan dentro del
club y se evallan los objetivos planteados.

Los riesgos que considera pueden afectar el cumplimiento de los objetivos y

estrategias definidas son la dispersion de las tareas a desarrollar, incremento de los
costos, frente a la competencia
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Los controles que existen en la actualidad para mitigar los riesgos son el
seguimiento a las variables, al cumplimiento de los acuerdos con los empleados,
solicitudes de la junta y la gerencia.

Las fortalezas del Gun Club son: Pertenencia, Satisfaccién al cliente, trabajo en
equipo, Politicas y Mision, Seguridad industrial, Tecnologia competitiva, calidad del
servicio, Planeacion, Congruencia, Receptividad directiva, Procesos
interdepartamentales, Competitividad vy las debilidades son actualidad
organizacional y promocién.

El club con la implementacion de la planeacion estratégica cred algunos procesos
que han permitido el cumplimiento de los objetivos, la gestién de calidad y de
procesos. Estos son:

Facturacion

Cartera

Compras

Ventas de eventos
Almacenaje

Caja

Recaudo a socios
Recaudo de eventos
Gestion de inventarios

Los indicadores de cumplimiento que se encuentran creados son, la rotacion de
cartera, rotacidon de inventarios, presentacion de estado de inversiones,
cumplimiento del presupuesto por cada uno de los items, informacién de la
compras por cada grupo de inventario, evolucion de numero de socios, evolucidén de
las ventas, composicion de las ventas por ambiente, asistencia a eventos y al club,
discriminacion por tipo de evento en el salan de recepciones.

También se cuenta con indicadores de seguimiento, que complementado con los de
cumplimiento busca que los procesos y los objetivos se este dando.

Los procesos que existen estan establecidos y necesitan mejoras de acuerdo a las
condiciones del club, lo que se esta buscando es implementar dos nuevos procesos
importantes que permitan prestar un mejor servicio los cuales son: proceso de
inventarios y sus subprocesos, proceso de ventas.

La organizacion jerarquica en el proceso de ventas esta el departamento de
mercadeo ventas y servicios y en el tema de inventarios esta involucrada compras,
almacén, produccidn de cocina, costos, contabilidad, el area financiera.

Las expectativas del proceso que se va a desarrollar son que inicialmente se tenga
un trabajo de grado muy profesional como inicio de un nuevo camino, que esta
aplicado a una empresa real, que corresponda a lo que se ve en una empresa, que
sea practico, que deje un valor agregado para el club y que se pueda aplicar y
sobre todo que pueda ser sometido a nivel interno y externo.
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Proceso, procedimientos y actividades

En entrevista realizada a PAOLA VASQUEZ Asistente de Eventos del Gun Club de
acuerdo al formato que se encuentra en el anexo No. 002 sus respuestas fueron las
siguientes:

El Gun Club es una empresa de servicios que maneja ventas directas que esta
relacionada con los socios, el de eventos, y el de domicilios o personas terceras.

Los clientes de los tipos de ventas son los socios para ventas directas y Empresas
gue se manejan como ventas a terceros

Las actividades que se desarrollan dentro de cada tipo de venta son:

Ventas directas

e Se toma una orden de servicio en el caso del socio

e Se presenta una cotizacion, si no tiene definido nada

e Se envia la cotizacion para que posteriormente la devuelva por escrito y se
marcha internamente con el servicio.

Ventas a domicilios

e Se visita el lugar donde se prestara el servicio a domicilio
e Se toma la orden con la persona que hace el domicilio

Ventas de eventos

e Se dirige al club el socio o el tercero y se le presentan las instalaciones, el
menu, el broshue.
e Se le envia la cotizacion y ellos la devuelven por escrito

Los responsables del proceso son Mercedes Torres jefe de Relaciones publicas quien
maneja la venta a los socios y los domicilios y Luis Lora Subgerente de mercadeo y
eventos encargado de ventas a terceros. Ademas los que intervienen en el
desarrollo del proceso es Mercedes Torres, los maitres, proveedores,

Los formatos se manejan para soportar y formalizar la venta son los contratos de
ventas, la orden de servicio, facturas de ventas, cotizaciones.

Los costos se encuentran establecidos dentro de los precios que maneja el Club, los
cuales son asignados por el area de costos, el pago para terceros debe ser con un
anticipo del noventa porciento y el restante a quince dias, si es socio anticipo del
cincuenta porciento y el restante a treinta dias.

Los recursos necesarios para la operacidn eficaz del proceso son:

Recursos fisicos: El menaje, las instalaciones,
Recursos humanos: Personal capacitado,
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Recursos financieros: El reporte del area de cartera donde se verifica el estado de
cuenta del socio

Se verifica el cumplimiento del presupuesto a través del nivel de ventas, realizando
un balance de los beneficios tanto econdmicos como de satisfaccion tanto para el
socio o tercero como para el club.

Las deficiencias o debilidades del proceso de ventas son que el socio tiene la
flexibilidad de cambiar sus pedidos varias veces, que el socio no pague segun los
tiempos pactados.

Esas deficiencias se podrian mejorar si el socio no puede un dia antes del evento
cambiar el pedido, que quede un documento escrito de la forma y los plazos de

pago.

En entrevista realizada a MARIA CONSUELO Asistente de Eventos del Gun Club de
acuerdo al formato que se encuentra en el anexo No. 002 sus respuestas fueron las
siguientes:

El Gun Club es una empresa de servicios donde maneja ventas domicilios, los
clientes son los socios, empresas, terceros recomendados por los socios.

Las actividades en cada tipo de venta son:
Ventas a domicilios

e Atender la llamada

e Se le sugiera al cliente que lo desee o lo necesite

e Se toma la orden, donde se especifica el dia, hora, fecha, cantidad de lo que
necesita, numero de personas

e Marchar el pedido por comanda o por contrato dependiendo la cantidad de

personas para las que sea el evento

Mandar a timbrar la comanda en la caja

Entregdrsela encargado de llevar el domicilio

Verificar en la salida de la cocina el pedido

Se factura todo antes de salir el domicilio

La responsable del proceso es Maria Consuelo, los que intervienen en el desarrollo
del proceso es la cocina y la persona que entrega el domicilio.

Los formatos que se utilizan para la legalizacion de la venta son los contratos de
ventas, comandas, facturas de ventas.

Los costos se encuentran establecidos dentro de la carta y lista de precios que
maneja el Club, el pago en cheque o efectivo de contado y el socio con cargo a su
cuenta.

Los recursos necesarios para la operacién eficaz del proceso son:

Recursos fisicos: Transporte, el menaje
Recursos humanos: Personal capacitado,
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Recursos financieros: El reporte del area de cartera donde se verifica el estado de
cuenta del socio

Se realiza seguimiento a los pedidos segun la programacion que se tenga.

Una de las deficiencias o debilidades del proceso de ventas es la demora en los
pedidos por parte de la cocina y la falta de organizacién y coordinaciéon en las
programaciones de entrega de domicilios.

La forma para mejorar esa debilidad es que exista una mayor comunicacion entre
las personas que realizan las ventas domicilios

En entrevista realizada al Dr. LUIS FRANCISCO LORA Subgerente de Mercadeo y
ventas del Gun Club de acuerdo al formato que se encuentra en el anexo No. 002
sus respuestas fueron las siguientes:

Los tipos de ventas que se manejan en la organizacion son Domicilios, ventas
directas y eventos.

Los clientes de cada uno de estos tipos de ventas son los socios, empresas,
terceros recomendados por los socios.

Las actividades que se desarrollan dentro de cada tipo de venta son:
Ventas de eventos

Se contacta el cliente a través de referidos

Se ofrecen las instalaciones y los servicios

Se le sugiera al cliente que lo desee o lo necesite
Se realiza una cotizacion

Se firma el contrato

Se realiza la factura y se le entrega al cliente

Ventas a domicilios

e Se establece contacto con el cliente

e Se envia la cotizacion al socio

e Se visitan las instalaciones donde se realizara el domicilio con el capitan o
maitre que este encargado, verificando donde se realizara, que se usara

e Contratar los alquileres y se avisa a la cocina la fecha del evento y el menu

e Se realiza la factura

El responsable del proceso es Luis Francisco Lora Gerente de mercadeo y ventas y
los que intervienen en el desarrollo del proceso es Paola la asistente del area de
mercadeo y ventas, el area de costos, la cocina, mantenimiento, seguridad,
compras, almacén, maitres, meseros.

Los formatos que se manejan para soportar y formalizar la venta son la carta de
compromiso
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Los costos se encuentran establecidos dentro de la carta y lista de precios que
maneja el Club, el pago en cheque o efectivo, tarjeta de crédito, de contado o con
anticipos, a quince o treinta dias.

Los recursos necesarios para la operacion eficaz del proceso son:

Recursos fisicos: Sistemas de computo para el manejo de las cotizaciones,
documentos establecidos, instalaciones

Recursos humanos: Personal capacitado,

Recursos financieros: El reporte del drea de cartera donde se verifica el estado de
cuenta del socio

Se realiza seguimiento a los eventos, la continuidad del cliente y las utilidades del
evento.

Las deficiencias o debilidades del proceso de ventas son la comunicacion interna.
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7. PROPUESTA
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Después de analizar e interpretar los datos recolectados a través de las entrevistas
se identificd que el Gun Club se encuentra en desarrollo e implementacion de la
planeacidn estratégica enfocandose en la mision, visién y valores.

Se ha desarrollado una politica de comunicacion donde se involucra al cliente
interno y externo, ademas de comités primarios que permiten hacer un seguimiento
a cada una de las actividades que se desarrollan dentro del club y se evaltan los
objetivos estratégicos.

Dentro del desarrollo del objeto social se pueden identificar riesgos que pueden
afectar el cumplimiento de los objetivos y estrategias definidas como son, la
dispersiéon de las tareas a desarrollar, y el incremento de costos, frente a la
competencia.

Al analizar los procesos que se desarrollan dentro del Gun Club se ha determinado
que los procesos que existen necesitan mejoras de acuerdo a las condiciones del
club, lo que se esta buscando es disefiar procedimientos importantes dentro del
proceso comercial, que permitan fortalecer la estructura organizacional del Club.

Por otro lado se identificd que el proceso comercial abarca tres tipos de ventas que
son las ventas directas, de eventos y domicilios para los cuales se establecen los
socios, las empresas y terceros como clientes.

Algunas deficiencias o debilidades que se identificaron en el proceso comercial son:

e Flexibilidad en el cambio de pedidos por parte de los clientes en tiempos
muy reducidos con relacion a la fecha de la prestacion del servicio

e Incumplimiento en los pagos pactados segun los plazos establecidos.

e La no implementacion de la politica de comunicacion interna disefada y
establecida para el Club.

e Falta de organizacién y coordinacion en las programaciones de entrega de
domicilios.

e Los procedimientos no se encuentran documentados lo que hace que las
funciones se realicen empiricamente.

Después de haber determinado las deficiencias y debilidades que aquejan a la
empresa con relacién al proceso comercial, y tomando en cuenta sus caracteristicas
particulares, se elaborara un plan de mejoramiento a través de la creacion vy
documentacién de los siguientes procedimientos:

e \Ventas directas
e Ventas de eventos
e Ventas a domicilio.
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INTRODUCCION

Los procesos y los procedimientos son uno de los elementos que conforman el
Sistema de Control Interno; por lo tanto estos deben ser plasmados en manuales
practicos que sirvan para consulta permanente por parte de todos los funcionarios
del Gun Club preemitiéndoles un mayor desarrollo en la busqueda del Auto-Control.

Por lo anterior, el presente Manual de Procedimientos definen las principales
actividades dentro del proceso comercial, como son: ventas directas, ventas de
eventos y ventas a domicilios.

Es de resaltar que adicionalmente al Proceso y sus Procedimientos, en este manual
se incluyen el objetivo, los responsables y el alcance, permitiendo que todas las
tareas y actividades del procesos comercial sean auditadas con el fin de controlar
sus parametros claves.

Este Manual de Procedimientos hace parte integral de la documentacion del Gun
Club y su informacion debe ser revisada peridodicamente, con el fin de incluir los
cambios que se vayan presentando en la practica.
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Subgerente hMercadeo
Servicios y Eventos
Asistente |l de Eventos

Director de
Ak B

Agistente |l Adm A & B
Asistente Il Ope A & B

Jefe de Relacionses
Publicas y Protocalo

Maitre
General Jefe
Recepcion

Recepcionista Coordinador
ambiente Conductor de
Auxiliar
Ayudante de
camioneta
Ayudante mesa
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MISION VISION Y VALORES

El Gun Club cuenta con unas variables definidas dentro de su estructura

organizacional como son:

MISION

“Somos una prestigiosa organizacion que opera como centro social y cultural;
prestando servicios de alta calidad y con personas comprometidas con valores que

rigen la institucion”

VISION

“Ser el mejor y mas exclusivo club social del pais, orientado a la excelencia del

servicio”
VALORES

Honestidad
Respeto
Compromiso
Excelencia
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RIESGOS A LOS QUE SE PUEDEN EXPONER

A continuacion se enumeran los posibles riesgos a los que se puede enfrentar el
area de mercadeo servicios y ventas en cuanto a su proceso comercial al incumplir
alguna de las tareas definidas como criticas en cada procedimiento.

e Incurrir en costos adicionales por cambio de pedidos en tiempos muy
reducidos.

e Incumplimiento en los pagos pactados.

e Por la dispersién de las tareas a desarrollar, las funciones se realicen
empiricamente.

e Incumplimiento en las programaciones de entrega de domicilios por falta de
organizaciéon y coordinacion.
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GENERALIDADES

GunZLus Enero 2006

PDADS

CONTROLES PARA EVITAR RIESGOS
Se presentan algunos controles establecidos para garantizar el cumplimiento de las
actividades consideradas como criticas en cada procedimiento.

e Interactuar con mayor fortaleza con los clientes potenciales y existentes
para mejorar la comunicacion y servicio.

e Realizar un control de pre y post venta para los pagos y anticipos.

e Tener una documentacién del manual de procedimientos actualizada y al
alcance del personal que interviene en dichas tareas.

e Continuidad y seguimiento de las visitas a domicilio del departamento de
mercadeo y ventas.
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SIMBOLOGIA UTILIZADA

siMBOLO DESCRIPCION

Indicador de inicié de un procedimiento

Forma utilizada en un Diagrama de Flujo
para representar una tarea o actividad

Forma utilizada en un Diagrama de Flujo
para representar un documento fisico.

Forma utilizada en un Diagrama de Flujo

para representar una actividad de
decisién o de conmutacion.

Conector fuera de pagina, forma
utilizada para representar una referencia
cruzada a otra pagina de un diagrama de
flujo.

Conector fuera de pagina, forma
A utilizada para representar el fin y el
inicio de pagina

Conector. Usese para representar en un
diagrama de flujo una entrada o una

salida de una parte de un Diagrama de
Flujo a otra dentro de la misma pagina.

Conector utilizado para representar el fin
@ de un procedimiento.
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SIGLAS UTILIZADAS
CODIGO DESCRIPCION

GC

Gun Club

GC-CPBTE-001

Comprobante de invitados

GC-CRTA-002 Carta
GC-MNU-003 Menu
GC-CMDA-004 Comanda
GC-FACT-005 Factura
GC-CTZION-006 Cotizacién
GC-CTRTO-007 Contrato

GC-COMIN-008

Comunicacion interna

GC-SALEQP-009

Salida de equipo
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PROCESO VENTAS

La venta es un conjunto de actividades disefiadas para promover la compra de un
producto o servicio. Por ese motivo, la venta requiere de un proceso que ordene la
implementacién de sus diferentes actividades para satisfacer de forma efectiva las
necesidades y deseos de los clientes, en este caso socios e invitados, y cooperar en
el logro de los objetivos de la empresa.
OBJETIVOS

e Crecimiento en ventas segun proyecciones.

e Ampliacién del mercado.

e Realizar seguimiento a las clientes que hallan utilizado los servicios.

e Cumplir con el presupuesto y las metas planteadas.

e Reducir la responsabilidad por fallas o errores.

e Facilitar las labores de auditoria, la evaluacién del control interno y su
vigilancia.

e Aumentar la eficiencia y eficacia de los procedimientos.
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MAPA DE PROCESOS

PROCESO
COMERCIAL

Procedimiento Procedimiento Procedimiento
Ventas Directas Ventas de Eventos | | Ventas a Domicilio

Domicilio Domicilio
de Event de Consumo
© EYeeS Inmediato
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1.1 PROCEDIMIENTO DE VENTAS DIRECTAS

OBJETIVO

Describir por medio de este procedimiento los pasos a seguir para un efectivo
cumplimiento en las actividades que conciernen a la venta directa desde la llegada
del socio hasta la satisfaccién de las necesidades del mismo.

ALCANCE

Este instructivo se aplica para las ventas que se desarrollen Unicamente a los socios
y sus invitados dentro de las instalaciones del Club.

RESPONSABLES DE LA OPERACION

El responsable directo es el Jefe de relaciones publicas y protocolo y los
responsables indirectos son todas aquellas personas que intervienen en las
actividades descritas en él.

DEFINICIONES

Valet parking: Servicio de ubicacion del vehiculo dentro del parqueadero

Canino: Persona que revisa los vehiculo a la entrada en compafiia de un perro

Maitre: Es el rango mas alto dentro del area de mesa

Ambiente: Lugares o sitios donde se prestan los servicios que ofrece el club al socio

RECURSOS

Recursos fisicos: El menaje y las instalaciones.

Recursos humanos: Personal capacitado.

Recursos financieros: El reporte del drea de cartera donde se verifica el estado de
cuenta del socio
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PROCEDIMIENTO DE VENTAS DIRECTAS

FORMATOS Y REPORTES

Caddigo Descripcion Tiempo De Responsable
Retencidén
GC-CPBTE-001 Comprobante de Inmediato Botones
invitados
GC-CRTA-002 Carta Inmediato Maitre, capitan vy
mesero
GC-MNU-003 Menu Inmediato Maitre, capitan vy
mesero
GC-CMDA-004 Comanda Inmediato Maitre, capitan vy
mesero
GC-FACT-005 Factura Inmediato Cajero
INDICADORES
Indicador Factor critico a Forma para medir Responsable
medir el indicador
Grado de La no continuidad en |Seguimiento al Jefe de relaciones

satisfaccion del
cliente

la asistencia de los
socios al club

extracto del socio
donde se refleja
SuUS consumos
mensuales

publicas y protocolo a
través de un reporte
qgue suministraria el
area de cartera
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Cormanda

Marchar el Pedido

Servir el Pedido

iEl socio desea
otro producto o
seryicia?

Factura




MANUAL DE PROCEDIMIENTOS GC-VTA-000-002

PROCESO COMERCIAL
Enero 2006
PAGINA 7

1.2 PROCEDIMIENTO DE VENTAS DE EVENTOS
OBJETIVO

Describir paso a paso las tareas o actividades que se realizan en el procedimiento
comercial de ventas de eventos tanto para socios como para terceros.

ALCANCE

Este instructivo aplica para las ventas de eventos para socios y terceros.
RESPONSABLES DE LA OPERACION

Los responsables del proceso de ventas de eventos son el area de mercadeo
servicios y eventos en cabeza del Subgerente del departamento y la Jefe de
Relaciones publicas y protocolo.

DEFINICIONES

MS&E: Sigla que significa Mercadeo Servicios y eventos

RP&P: Sigla que significa Relaciones Publicas y Protocolo

A&B: Sigla que significa Alimentos y Bebidas

Maitre: Es el rango mas alto dentro del area de mesa

Ambiente: Lugares o sitios donde se prestan los servicios que ofrece el club al socio

RECURSOS

Recursos fisicos: Sistemas de computo para el manejo de las cotizaciones,
documentos establecidos e instalaciones.

Recursos humanos: Personal capacitado.

Recursos financieros: El reporte del area de cartera donde se verifica el estado de
cuenta del cliente.
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PROCEDIMIENTO DE VENTAS DE EVENTOS

FORMATOS Y REPORTES

Cadigo Descripcion Tiempo De Responsable
Retencidon
GC-CTZION-006 | Cotizacion 1 Dia Asistente II de
eventos
GC-CTRTO-007 |Contrato 3 Dias Asistente II de
eventos
GC-COMIN-008 |Comunicacion interna |1 Dia Asistente II de
eventos
GC-FACT-005 Factura Inmediato Cajero
INDICADORES
Indicador Factor critico a Forma para medir Responsable
medir el indicador
Grado de La perdida de Seguimiento prey |Subgerente de MS&E
satisfaccion del |clientes post-venta a través

cliente

de encuestas
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1.3 PROCEDIMIENTO DOMICILIOS

OBJETIVO

Describir por medio de este procedimiento los lineamientos que se deben tener en
cuenta para realizar una venta a domicilio con el fin de satisfacer las necesidades
de los clientes y cooperar con el logro de los objetivos de la empresa.

ALCANCE

Este instructivo aplica para las ventas a domicilio tanto para socios como para

terceros.

RESPONSABLES DE LA OPERACION

Los responsables del proceso de domicilios es la Jefe de RP&P para domicilios de
eventos a socios, el Subgerente de MS&V para domicilios de eventos a terceros y la
Asistente II de eventos para domicilios de consumo inmediato que son menores de

diez personas.

DEFINICIONES

MS&E: Sigla que significa Mercadeo Servicios y eventos
RP&P: Sigla que significa Relaciones Publicas y Protocolo
A&B: Sigla que significa Alimentos y Bebidas

Maitre: Es el rango mas alto dentro del area de mesa

Menaje: Son los utensilios de cocina que se utilizan para el evento

Canino: Persona que revisa los vehiculo a la entrada en compafiia de un perro

RECURSOS

Recursos fisicos: Transporte, el menaje.
Recursos humanos: Personal capacitado.

Recursos financieros: El reporte del area de cartera donde se verifica el estado de

cuenta del socio.
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PROCEDIMIENTO DOMICILIOS

FORMATOS Y REPORTES

Caddigo Descripcion Tiempo De Responsable
Retencién
GC-CTZION-006 | Cotizacion 1 Dia Asistente II de
eventos
GC-CTRTO-007 |Contrato 3 Dias Asistente II de
eventos
GC-COMIN-008 |Comunicacion interna |1 Dia Asistente II de
eventos
GC-SALEQP-009 |Salida de equipo Inmediato Conductor o ayudante
camioneta y auxiliar
de cristaleria
GC-CMDA-004 Comanda Inmediato Asistente II admin.
A&B
GC-FACT-005 Factura Inmediato Asistente II admin.
A&B y cajero
INDICADORES
Indicador Factor critico a Forma para medir Responsable
medir el indicador
La perdida de Seguimiento prey |Subgerente de MS&E
clientes post-venta a través
de encuestas
G La no continuidad en |Seguimiento al Jefe de relaciones
rado de . .
satisfaccién del la so_Il_C|_tud de extl_’acto para los publl,cas y protocolo a
cliente dqmlcmos de los socios y deI_ ,reporte traveés dg un reporte
clientes de facturacion que suministraria el
mensual para los area de cartera y la
terceros asistente II admin.

A&B
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#El zenvicio
BEparaun
evento?

Atender al Cliente

Cotizacian

Confirmar el

Sericio
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JExisten
cambios en
&l meni?

Erwiar el Contrato

Pragramat [a
Entrega

Realizar el
Mantajes
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Relacionar el
menaje

Despachar el
Senicio

Atender gl
Semicio

Recogerloza y
Menaje

iEsta
Comgleta?
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Atender al Cliente

Programar la
Entrana

Facturs
Relacionar el Il
menaje
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Despachar el
Senicio

Atender gl
Senicio

Recoger loza y
Menaje

JEsta
Completo?
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NCLUB COMPROBANTE DE INviTADOs | 14941

- MEMITA

del Socio _ . No

LE == gl e e

s} de el (los) invitado(s)

- —— Valor§

FrREMA NEL SO0
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Entradas Frias

Jamaon Serrano con Melon o Mango
Salmon Ahumado

Cocrel de Camarones

Cebiche de Camarones

Cebiche de Corvina

Ostras Chilenas en Concha Sobre Hielo

Coctel de Langostinos

Entradas Calientes

Champinones Provenzal

Soufflé de Queso Cabra
Esparragos con Salsa Holandesa
Palmitos Gratinados

Cogqguilla de Mariscos

Jaiba al Gratin

Medallones de Langosta al Pomodoro

I|
e -
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Sopas y Cremas

Consome al Jerez

Sopa de Verduras

Crema de Brocoli vy Manzana
Crema de Tomate

Sopa de Cebolla Gratinada
Crema de Alcachofa

Crema de Cangrejo

Caldillo de Camaron y Pescado
Crema de Ostras

Bisque de Langosta

Pescados y Mariscos

Bouillabaise

Trucha con Salsa de Almendras
Jaiba al Gratin

Salmon Gritlé

Robalo Grillé

Congrio al Cilantro

Cazuela de Mariscos
Lenguado al Eneldo

Orange con Aroma de Romero
Cola de Langosta Grillé
Langosta a la Thermidor
Langostinos Grillé: Junior

Langostinos en Mostaza v Miel: junior

Estandar

Estandar
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Postres y Frutas

Nieve de Mandarina, Limon
Dulces Caseros

Torta de Milthojas

Helados Dietéticos Varios Sabores
Crepes con Salsa de Mandarina
Crepes Soufflé

Fresas Flambeadas con Helado
Crepes Suzette

Postre de Natas

Frutas

Papayva, Melon, Piria, Mango
Suprema de frutas

Higos

Jugos

Guanabana, Mora, Lulo, Maracuya, Fresa,
Pinia, Papayva, Mango, Feijoa, Uchuva, Curuba

Tabla de Quesos

Brie, Camambert, Cabra, Emmental,
Gruyere, Tilsit ahumado, Panes y frutas
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Aves

Medallones de Pollo a la Indiana

Pollo Grille

Pollo al Vino con Orellanas

Pollo Marviand

Pechugas de Pavo con Salsa San Francisco

Pechugas de Pato con Salsa de Mandarina

Carnes

Lomo de Cerdo Grille
Paillard

Baby Beef

Chuleta de Cerdo
Chateaubriand
Entrecotte Bernesa
Steak Pimienta

Tournedos de Lomo Tres Salsas
(Pimienta, Bernesa, Anchoas)

Mignoncitos de Lomo al Vino con Champiriones
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Especialidades de la Casa

Ensaladas

Ensalada de Pollo
Ensalada de Tomates y Queso Mozarella
Ensalada de Roast Beefy Queso Parmesano

Ensalada de Manzana, Achicoria y
Queso Campesino

Ensalada César
Ensalada Nicoise
Ensalada de Pasta y Salmon

Ensalada de Atun

Cazuela de Pan con Pollo
Caldo Batido

Calentado con Huevos al Gusto
Micos

Santafererio
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MENU

Menit del Dia

Bebhidas
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GUN CLUB COMANDA
FUMDADO EH 1882
> BEBIDAS-COMEDOR  \* 0234
3 s W A, th | wms | an Y
o
- g
i =
A
TOTAL
NOMESRE DEL SOCIO
FIFA Ho
. .
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COTIZACION

Gun Club
COTIZACION

Cotizacidn
Civdad v Fecha Contrate Mimero
Socio Mimrera Socio
Domicifio Telfifono
Empresa Teléfono
Direccidn Fax
Carta Mit
Recepcidn Hora Recepcion
Fecha Hora Servicio
Safones MNro Asistentes
Anticipo
Alimentos - Memnd |
Cantidad | Descripcidn | Nomento Vaior Liitario Vaior Total
Total Alimautos - Mo [s -]
Bebidas
Cantidad | Descripcidn NFomanto Vafor Lhitario | Vafor Total |
Total Bebidas | -1
Cigarriffos y Otros
Cantidad | Descripcidn NFomanto Vafor Lhitario I Vafor Total |
Total (iros I |
Liguidacién Contrato =
Total Afimentos - Bebidas 5 =
ACEPTO: Total Otros 5 =
Personal Extra y montaje
Porcentaje Conv Sindical 0% % -
fva 6% ] & =
na y sello del contratante GRAN TOTAL =

EEALFLEAS-
FLos precios ot crte Gontrate tenabih Waontis ¢ 45 iz,
L it el MR e auiicard ol toted ale fn Sverts, on of case e we realiner of Evoets, se roivtegrard siomgee g caaw we dnforme con &5 s de enticjsacise.

SwFaea s Fade setar S S Pt P 8l TS DIy SV e F MRt
A el s agard) ot Fasturs, dovtne g des SO ales sigatontes @l eourenls del Evewts, g de contraris so Kguisard ioreses o mers diariss desdle & deche del events.
FE = = cwmpdie of, Tk e Chal g i modias o i iictns, powa o WADGCIER ok Saln o i

2
S-Eingrese o dnitedles o5 g abrodets responsabiioed dol Contratante.
T Gty SN AU 2Tt 25 O ST SHPUTS BOT SUBET U b B Sh s SN Fos & P ST e of ST S Fof PNento,

EE G e AT 22 reaponsabilins por cambics qus wecton f realnacitn Gel Evente por cawsas & FIOrDT MIpr & B0 Swtorishd competonte.
BErte CORtraes 3 fo Footurs Combisris G COMDITISIED FESDCtG £ 3ofTilsn o 10008 FUS SFOCIET 3 403 JOtrD Fo S3mbiz, Foguh srtivute RS ool c5dige & comarsio.

BT R A 1S 2 S el B CHTEr o FHEE SHGRIEE, e W SO T SOt of CORrItInts.

Ae [ Conrorme aleT 68 fo5 FOTTUESE, SOBre fos VDRSS T IESID F10r pross e Y R e Fents segii fo extabioce s/ Aribuis 10 gef Docrots L475T
DO POttt of RN 2 FTSPTOR Tribuwtario Espocial § porque (o5 ngresos 2 it e SENWEOSE P 10 & BEUIWNGTT HGUNT MTUHrial & o MOreadlo, SOmos Sranges

Comeribupontos sogui oot HOFE g Diciombre 18 oo SO0L




MANUAL DE PROCEDIMIENTOS GC-CTRTO-007

ANEXOS Enero 2006
PAGINA 27

CONTRATO

Gun Club
CONTRATO

Cotizacion
Chindad iy Fechsa Contrato Nimero
Socio MNiwero Socio
Domicifio Teldfono
Fmpresa Telféfono
Nraccicn Fax
Carta it
Recepcicn Fora Recepcion
Fecha Flora Servicio
Safonas Mro Asistontes
Anticipo CUENTA ESPECIAL EMPRESA
Alimentos - Ment |
Cantidad | Dascripcidn | Nomanto | Vafor Unitario Valor Total
Total Alimentos - Mo [s -1
Bebidas
Cantidad | Descripcidn Niomento Valfor Unitario | Valor Total |
Total Hebidas | & -]
Cigarrilios y Otros
Cantidad | Dascripcicn NForranto Vafor Unitario | Vafor Totarl |
Total Dtros I 3 =
Liguidacion Contrato =
Total Alimentos - Bebidas 3 =
ACEPTO: Total Otros ) =
Personal Extra ¥y montaje 3 =
Porcermntaje Conv Sindical J0%%6 | & -
va 5% | & =
Firma y sello del contratante GRAN TOTAL 5 =
EEALELEA S

Il s oo e sste Sowtats v Wgencls de 45 ol

FoE FpEnite of ARV r RNeneF S0t Fo f CURES, B8 8 E350 FE RD FOTNEN 8 EVSRIS, £ FIEGIIS SIROrS P TN £ I £of 4F S a8 S aRtieasith,

AT TS F EVR S B AT SR G S PTG 1 S FE S e SUtie S T met.

A~ bl s ager cowtrs Factis, St o fes S s siguientes o 4 ocurroncis dol Evonts, oo o contraris so guistarsl futsroses oo movs derias doade ds focha ool everts.

- £ = w2 el e S far it e o A, D o W e Sidn e

EE e £ G AIVERTOS 05 G DEIEAUEE TR T Gt Sontratants.

PoE Titte Sl PR stiitea e it e et S o oot g sowates averindes o ot alises o of curne del cverts.

- T £ U £ SO S PO THRES QU SERTEER f PRI Tl E VSR DOr CIUETE S FAEISS MGPEr T Fe SDITIT SO ST eE.

FErte Sontrate p i Facturs o 13, 5 GG < SETES U SPCTIOT S fofra G CNG, Segti artieuis FTE Sor cERGT G Samarais,
W fFarie £l e rserva of dleresha dle cadiar of el 25 i
Aoz Conforme inabon 2 fof FRCTURSE, SO for HDIEE B RUSSIED FHIGE B Drocedt SR SNtenciSh S fo Fitnts Sl Inpuesto Jo FInts Sgih S0 rrtabiecs o M Enie 15 D6l Dosrto KBAIST
BOr pertonceer of Clud 3 FRESION Trd-wtario ESpeiol p orque (os Mgresas 2, G SIS 0 & SV FUNT RTUH 5 T M I, Fomos Granatcs
ermtritagromtes sogu Sesation METE o Diciomdre 4 ol SR5E
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SALIDA DE EQUIPO No 16597
Fecha, .. Hora

Para Socio Me.

Direccion Telebore
NOMBRE E%c‘“’na- | Fashon NOMBRE Som |52 |Fohan NOMBRE o |52t |ralban
LOZ A CRISTAL MANTELERI A

Poso sopa | | Zurt], Vosos Whisky ok i

Floto pandc .

. Cuchnrnncs )
_} Paolgs de servicio
.} Cuchillas
Poallaras
ENVASE H 4
i Rl A -
Botellas Goseosa
Canasha o
Conoste plasticn
OTROS —
POR EL CLUB PFPOR EL VSCSCVIWE)VWWW”?WiiVi
o hodo poF: Recibi Completo y en Buen Estade
Nombre

Uevado por: Firma,

Recibido por: Entregada por

Firma control porteria - Y T3, B Y MNombre . -

Fecha devecibo . Fia, o

MOTA: Si despuds de 12] dias no hen pusado o recoger o equipo, sirvase lloma ol Adminisrador del Club, Telélone 212 92 13
_hi.-ia_a_-ii, R e e = ALY PRGN = LS =




8. CONCLUSIONES

En la actualidad las organizaciones disefian sus procedimientos para fortalecer su
estructura organizacional y mejorar la calidad de los bienes y servicios que prestan
convirtiendo la optimizacion del tiempo y de los costos en la herramienta mas eficaz
para lograr el desarrollo sostenible representado en la secuencia organizada de
actividades al distribuir responsabilidades dentro de la organizacion.

A través de una investigacion documental realizada en este trabajo de grado se
logro conocer la normatividad y los conceptos existentes acerca de la gestién por
procesos y su influencia dentro de la estructura organizacional de una empresa
identificando los pasos légicos que deben tenerse en cuenta en el disefio e
implementacion de los procedimientos dentro de un area o departamento de la
organizacion.

Al evaluar la estructura organizacional del Gun Club se optimizo el proceso
comercial, a través del disefio del procedimiento de ventas directas, eventos y
domicilios aportando a la organizacion una herramienta que permite fortalecerse y
asi cumplir con mayor efectividad los objetivos propuestos dentro de su planeacion
estratégica.

Se elaboré como herramienta de consulta un manual de procedimientos para el
area comercial el cual permitira a la organizacion identificar el objetivo, los
responsables, el alcance, las actividades y los indicadores de los procedimientos de
ventas directas, eventos y domicilios.
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10.

11.

12.

13.

ANEXOS

Anexo 001

Formato de entrevista
Planeacion y direccionamiento estratégico

La planeacién estratégica dentro de una empresa, hace referencia a los
objetivos estratégicos planteados de acuerdo a la mision y vision que
permite a una compafia establecerse y ser competitiva dentro de un
mercado. Por lo anterior ¢{Considera que dentro de la organizacidn existe
una planeacion y unos objetivos estratégicos definidos? Cuales son? éPor
qué no se ha implementado una planeacion estratégica dentro de la
organizacion?

¢Cual son las estrategias utilizadas para el cumplimiento de esos objetivos?
Existe alguna documentaciéon?

¢Cuales son los riesgos que considera pueden afectar el cumplimiento de los
objetivos y estrategias definidas?

¢Qué controles existen para mitigar los riesgos?

¢Cuales cree que son las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas
de la empresa frente a la competencia en el mercado y como afecta el
cumplimiento de los objetivos y estrategias?

¢Qué conoce usted sobre este tema?

¢Existen procesos definidos y documentados dentro de la organizaciéon que
planteen un objetivo y posean un responsable? Cuales son?

éDentro de los procesos definidos existen indicadores de cumplimiento que
permitan hacerle seguimiento?

¢CoOmo se manejan esos indicadores y que estandares utiliza para la
creacion de estos?

¢De acuerdo a los procesos que existen cuales considera usted que
necesitan ser mejorados y porque?

¢Como estan organizados jerarquicamente los responsables de la planeacion
estratégica y de los procesos?

¢Como se ven afectados los estados financieros por el resultados de los
procesos?

¢Cuales son las expectativas del proyecto que se va a desarrollar?
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Anexo 002

Formato de entrevista
Proceso, procedimientos y actividades

¢Dentro del proceso de ventas, cuales son los tipos de ventas que se
manejan en la organizacion?

¢Cuales son los clientes de cada uno de estos tipos de ventas?

Describa las actividades que se desarrollan dentro de cada tipo de venta.

éQuién es el responsable de cada uno de estos tipos de venta y que
personas intervienen en el desarrollo de estas actividades?

Dentro del desarrollo de estos procesos, éQué formatos se manejan para
soportar y formalizar la venta?

¢Como se definen los costos de la venta, la forma de pago y el tiempo?
¢Cuales son los recursos necesarios para la operacion eficaz del proceso?

¢Cual es el tipo de medicidn y control que se desarrolla para el cumplimiento
de los objetivos de estos procesos?

¢Cuales cree usted que son las deficiencias o debilidades del proceso de
ventas?

10. ¢Como cree que se podria mejorar esta deficiencias?
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