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INTRODUCCION

En la realzacion de esta praclica se complementan dos aspectos muy
importantes para el egjercicio profesonal del Administrador de Empresas
Agropecudrias como son la teoria y la practica, en el franscurse de ios cuatro
meses se ve enfrentado a situaciones redles del funcionamiento de una
empresa qagricola, pecuarda o agroindustial en donde se observan las
diferentes dreas: administrativa, recursos humanos, comercial v financiera;
creando una vision mas qjustada a la realidad vy ayudando o fermar un

criterio personal, muy valicso para el futuro profesional.

La suma de todos los conocimientos adquiridos durante Ia camrera es la base
para peder llegar ¢ la redlizocion de ser profesiondies del maRana.
Reconocida la educacidn impartida con empeno por parte de ia docencia,

la cual me ayudo a cumplir con esta meta personal.

Gracias a esta primera oportunidad de frabgjo en la empresa Agri-Lac Lida.
como pasante puede el profesional elegr el area que mds e atrae de dicha
organizacion observando ka oportunidades con ias que cuenta para asi poder

tener un mejor perspectiva.



1. METODOLOGIA

En la seleccidn de éste tema se tuvo en cuenta la importancia de estd empresa
agroindustrial ya gue realizan dentro de ella actividades come importaciones de
tecnologia de punta para el sector, manejando por supuesto la parte

administrativa destacando el tema de comercio infernacional.

La metodologia aplicada para llevar a cabe este frabajo fue la siguiente:

- La vinculacién a la empresa Agri-lac Ltda, que nos brinde la posibilidad de

realizar la praclica como futuros Administradores de Empresas Agropecuarias .

- Teniendo en cuenta los pardmetros exigidos por la universidad para la
realizacion de los informes en la practica empresarial de 800 horas siguiendo

paso a paso su orden ya estipuiado,

- El método utilizado para ia recopilacidn de ia informacién basicamente fue o
observacion de todo el funcionamiento normal de la empresa teniendo en

cuenta los dreas: gerencial, preduccién, administrativa, contable, financiera y



comercial,

- L comunicacién con los gerentes y demds personal fue ofra fuente de
informacion ya que se realizaron preguntas claves que posteriormente servirian

para tener un juicio de los temas a rabajar.



2. MARCO TEORICO

Con un breve andlisis de como estan funcionando las empresas agroindusiriales
dedicadas al mejoramiento, caiidad y rentabilidad del agro en Colombia, en
donde cada vez se busca tener tecnologia de punta en cada operacion para

asi poder competir con las empresas nacionales e intfemacionales.

La empresa agroindustrial es o encargada de ofrecer un mejoraomienio
tecnolégico a los procesos con los diferentes equipos para llevar acabo
cualquier actividad bien sea desde la mas simple hasta el proceso mds
complejo. Anle fodo se debe crear la necesidad para tener ia oportunidad de
brindar unc mayor eficiencia, dandole un valor agregado a los productos gque

entran en éste procesc.

Para poder llevar acabo jodo este, es necesario que la empresa cuente con un
criterio en el cual se analizaran ias circunstancias tales como, la economia del
pais. los aspectos socicles de salud y educacidon y como repercute la
infroduccién de tecnologia y cual es el comportamiente de las personas que se

ven mas afectadas ante esto.



£l desamolio que ha traido la agroindustria a Colombia se ve reflejado en la
calidad de los productos gue se ofrecen en el mercado de los derivados
agricolas y pecuarios. Ademds una gran variedad de subproductos han
penetrado el mercado creando mayor oferta, haciendo bajar los precios y

beneficiando o los consumidores finoles.

Lo necesidad de las empresas por darle a sus proeductos un mayor valor
agregado, desencadeno la busqueda de tecnologia que se ajustard a esta
nueva forma de vender, es por esto que se empezd o importar equipcs que
procesardn las materias primas tanto animales como vegetales dandoles nuevas
presentaciones, utilizando desechos y convirtiéndolos en subproductos derivados
que dejarian de ser pérdidas para las empresas convirfiéndose en una nueva
entrada de dinero. De éste cambio coyuntural de ias empresas del campo
surgieron las agroindustrias en las que estdn incluidas no solo las que dediquen sus
acciones a la praduccién y transformacion sino también ias que empezaron a
hacer la maguinaria con la que se iba a dar éste valor agregado, incluyendo
desde luego las que se dedicaron a importar toda clase de tecnologia para éste

fin.

La creacion de empresas agroindustriales ha generado para el pais empleo y un

desarroilo mas dindmico del sector agropecuaric aumentando la demanda de
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productos y modernizando a su vez toda el gparato productivo, los sistemas de

administracion, comercializacién y distribucién; otforgdndole un funcionamiento
mucho mas eficiente, capaz y rentable. Para éste cambio fue relevante Ia
parlicipacion de la indusiria privada ya que por parte del estado no hubiera sido
posible, si tenemos en cuenta su poco interés por éste sector primario de la

economid.

Colombia siendo un pais sin estaciones climdticas, con diversidad de fiefros,
ocupa el segundo pais mas rico en fuentes de agua etc., es un pais ideal parg

frabaijar sus tiemas y asl convertirse en una potencia agropecuara.

Sin embargoe Ia influencia de otros modelos econdmicos nos ha hecho creer que
somos un pais hetamente industrial, desaprovechando la mayor ventajo

competitiva con que cuentan los colombianos, el compo”.

El crecimiento de éste subsector ha estado obstaculizado por el aito costo de esa
tecnologia de punio, por io falta de visidn de los empresarios y sobre fodo por el
egoismo de los colombianos. Si miramos el ejemplo de paises como Chile ¥
Esparfia los pequefios productores vieron esta posibilidad de cambio vy se
asociaron en grupos sindicales (cooperativas y  asociaciones) uniendo sus
conocimientos, tiemras y el capital para crear esas prosperas empresas que existen

en la actualidad, pero no solo pensaron simplemente en abastecimiento interno
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si no en la posibilidad de exportar grandes volimenes de preductos de la mejor

calidad.

Todo estos aspectos sumados o la falta de programas estatales que estimuien ta
creacidn de éste tipo de empresas, la ausencia de vias de penefracion en zonas
muy ricas y finaimente el grave problema de la guenilia que atenta con el libre

funcionamiento de cualquier negocic que se ubique en sus alrededores.

Considerando que la agroindustria se encuentra dividida en dos segmentos, uno
el de la transformacion de las materias primas y oo el de la fabricacidn e
importacion de la tecnelogia para hacer esta fransformacion; observamos que el

segmento de [a importacion es el que ocupa el 70% del mercado.

Por lo tanto la existencia de empresas agroindusiriales importadoras es
importante, como también lo es el aporte que estdn haciende al sector no solo
por fraerncs lo ultimo en tecnologia si no por capacitarnos con nuevos sistemas
de produccitn y tfransformacion, ademds nos dan una concepcion dctual de los

negocios.

La agroindustria lactea se ha destacado dentro del sector por o gran
aceptacidén que lienen sus productos teniendo en cuenfa su importancia

nutricional, por éste motivo ha tenido auge la creacidén de empresas dedicadas



a procesor estos derivados.

Detrds de estas agro industrias estG la porlicipacion de las empresas fabricantes
importadoras de tecnologia para que sean posibles estos procesos, por ejemplo
pasterizadoras, descremadoras, desnatadonas, fonques de enfriamiento de leche
y para cbfener leche de la mejor calidad equipos de ordefic mecdnico que

hacen mas higiénico y eficiente éste proceso.

Con relacion al proceso de agilizar el ordefio de las vacas con un mayor
rendimiento y la forma de aprovechar el ftiempo en oiras actividades, las
Agroindustrias Lacteas se ven en la necesidad de mejorar el proceso obtener la
leche con equipos los cuales noe maliratan al ganado y son ias materia prima de

estas empresas.

El futuro en nuestro pais con la Agroindustria lactea es prometedor si tenemos en
cuenta la tendencia de las empresas por establecer economias de escala en
donde se ampliardn los hatos lecheros a un nimero considerable de cabezas de
ganado (Hatos de 1000 a 2500 vacas) conformados por la sociedad de dos o fres
medianocs productores los cuales ufilizaran lo mejor gue les ofrezca el mercado
en tecnologia para crear una industiia auto suficiente que finalmente tendra el
maximo de las utiidades y a su vez podrd ofrecer producte terminade mas

econdmico para el consumidor final.
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Para lograr un cambio radical con mdés cobertura o nivel nacional es necesario

gue se fomenten programas integrales de fortalecimiento y creacién de nuevas
empresas agroindustriqies, liderado por los profesionales del sector, generando
proyectos a largo plkizo y bien sustentados no solo tedrica sine funcionalimente,
enfendiéndose por funcional que sean redlizables a quien en nuestro pais con
nuestros recursos naturales, humanecs etc., teniendo en cuenta el principic naturai

de toda empresa que deben ser rentables frente otras altemativas de inversion.

Con éste tipo de proyectos abrirse campo por medio del ministerio de agricultura

para llegar a convertir estos modelos de desamrollo en una politica del gobiermno.

Un modelo integral de desamollo para el sector agropecuano podna ser g
especializacidén de ias zonas de produccién teniendo en cuenta que cada
cullivo © explotacion pecuaria tiene un lugar en donde se dan kas condiciones
oplimas para su desamollo. Este esfuerzo no solo requiere un combio de

actividad, si no de mentalidad de [os frabajadores del campo colombiano.

En primer lugar con la ayuda de la UMATA se dictarian conferencias en las que se
expliquen las ventojas que se lograrian si se diera éste cambio, teniendo en
cuenta la paricipacién de los agriculiores para determinar sus pro y coniras y

lograr asi un proyecto mas gjustado a la realidad.
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Bl segundo paso a seguir seria realizado con la ayuda del ministerio de

agricultura el cual se encargaria de reclutar buenos profescres que mediante
jornadas especiales capacitarian a la gente para dorles heframientas para el
manejo administrativo y financiero de estas empresas de una forma sencilia y
pracfica. Se podrian coniratar o hacer convenios con enfidades que capacitan
a micro empresarios y 'es prestan una asescria profesional durante toda la vida

de la empresa {por ejempic FUNDAEMPRESA, FUNDACION CARVAJAL etc.).

En tercer término seria necesaria la colaboracion del ICA y AGREMIACIONES para
determinar cuales son las mejores semillas o razas, asi como las parametros

técnicos, para establecer en cada region

La cuarta etapa a desarrollar consiste en planear y proyectar la infraestructura
necesaria para que se haga redlidad éste proyecto en el que podria colaborar el
ministerio de planeacién y desarrolio. Eecutlaro por etapas a corto, mediano y

largo plazo.

Un quinto punto estaria dado por la asociacion de los pequefios, medianos, y
grandes productores haciendo la conslitucién legal de las empresas o
cooperativas, para éste paso seria fundamental la participacion de LA CAJA
AGRARIA, v de los bancos particulares enfocados al seclor agropecuario

[Gonadero, Cafetero etc.), para la financiacidn de aquellos que no tengan el
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capital de trabajo necesario para entrar @ paricipar en la sociedad.

El sexio y Ultimo seria poner en moarcha tedo el proyecto. Las dreas de cultivos y
explotaciones pecuarias, asi como las fabricas de proceso contardn con o Gifimo
en fecnologia. Los esfuerros que realicen tanto ¢ parte productora como ia
parte fransformadora estar@n integrados hotizontalmente ya que cada parte
tendré porticipacion en los dos procesos todo con un solo fin el bienestar global

de cada zona.

Este bienestar se veria reflejado en unas condiciones de vida justas para fodos
dejando a un lado la inconformidad, combidandolo por trabaje para todos. Se
crearan cooperalivas de abastecimiento o supermercados, centros de estudio
con el fin de preparar a las personas para gue sean productivas en su zonaq,

contaran con buenas vias de acceso etc.

Todo se puede llevar a ld realidad con la buena voluniad de los trabajadores del
campo colombiano, del gobierno con todos sus estamentos v la colaboracidn
del sector privado todos unidos crearian unas empresas AGROINDUSTRIALES que

serian ejemplo para olras naciones.
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3. INFORMACION BASICA

3.1 NOMBRE DE LA EMPRESA

AGROINDUSTRIAS LACTEAS LTDA. (AGRI-LAC LIDA.)

3.1.1 Ciase de Sociedad. Como su nombre |0 dice esta empresa es ung
sociedad limitada ya que es de cardcter familiar en donde el gerente general, y

la gerente adminisirativa son los duenos de la empresa.

Esta razén social consta como minimo de 2 y un méximo de 25 socios capitalistas,
en estas companias de responsabilidad limitada los socios respondendn hasta el

monto de su aportes.

3.1.2 Actividad Principal. AGRI-LAC LTDA. Es ung empresa dedicada a ic venta
de equipos para la industria lactea. Tiene ademds una representacion exclusiva

de equipos para limpieza industrial, brindande parg estos segmentos un servicio
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post-venta que consiste en suministrar un respalde en repuestos originales con un

adecuado mantenimiento.

3.1.3 Croquis y Area. Este plano comesponde a ia Bodega donde se encuentra el
almacén de repuestos y las oficinas de administracion. También estan los talleres
de mantenimiento y reparacion de las maquinas y equipos. El drea aproximada
es de 300 metros cuadradoes. El ofro plano es el de el local que se encuentra en
Ceniro-Chia el cuail cuenta con la siguiente drea 70 metros cuadrados en el
primer nivel y 40 metros cuadrades en la parte del mezzanine. Para un fotfal de

110 metros cuadrados.

3.1.3.1 Planometria interna. Ver Anexos.

3.2 UBICACION

Esta empresa agroindustrial esta ubicada en el departamento de Cundinamarca
en €l municipio de Chia, en la siguiente direccidn, Centro Comercial : Centro-
Chia, Agrocentro Local 1135 y la parte administrativa y bodega en ia calle 14

No. 12-20 en Chia.
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3.3 RECURSOS HUMANOS

La empresa cuenta con una distribucion de personal en un orden jerérquico con:

Departfamento Administrativo. Esta contormado por los siguientes cargos asi.

@ Gerente general es desempenade por el representante legal de la empresa
y es quien maneja fodos los negocios de compra y venla de equipos,

participando categdricamente en ia foma de decisiones.

°  Gerente administrative y financiero. &5 la persona que maneja toda la parte
de financiera, de importaciones, recursos humanos, control de inventanos y

autorizo en caso en que el gerente general no se encuenire.

° Contador Es un asesor exfernc a la empresa, el cual tiene a su cargo el
manejo de todos los libros contabies, ¥y el manejo de las obligaciones fiscales

de la empresa.

@ Auxiliar Contable Es la persona que lleva todos los movimientos ¢l dia con ta
informacion que el administrador le suministra una vez a la semana realizando

éste tfrabgjo dentro de la empresa.
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Jefe de compras y almacén Es la persona encargada de realizar las
entradas y salidas de tode repuesto o maquing, hace los pedidos segin punto

de reorden y redliza los movimientos de inventario entre las sucursales.

Administradores (sucursales Pereira y Medetllin) encargados de la carterq,
atencién al publico, conirol del persenal, dar reportes semanales de fos
diferentes movimientos efectuados de cartera y gastos y la ptaneacién de los

diferentes mantenimientos de 10s técnicos.

Mensajero Es el encargado de recoger los pagos de los clientes, entregar la
comespondencia entre oficinas, recoger o enviar comespondencia en las
empresas de mensgjeria, pageo de servicios plblicos y consignaciones en los

bancos v oficios varios.

Departamento de Ventas. Este departomento cuenta con &l siguiente perscnal

en su orden.

Gerente Comercial Esta encargado de confrolar, drigir vy planear las
dilerentes actividades y estrotegias de ventas; asi como de organizar

reuniones con los diferentes encargodos de este departamento.
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° Vendedores Son los que conforman la fuerza de ventas, los cuales tiene la

funcidén de conocer los equipos para la indusiria ldctea v los  equipos de

limpieza indusiriol.

Departamento Técnico. Cuanta con el siguiente personal conformado asi.

° Jefe de servicios técnicos Esta encargado de digir v programar el frabajo

de los técnicos y ayuda a el montdgje de los puentes de iavado.

¢ Técnicos Son los encargados de realizar las diferentes monidjes, reparaciones,

mantenimientos asi comao los informes de cada servicio.

3.4 RECURSOS FSICOS

3.4.1 Tetrenos. Agn-Lac Lida. cuenta con un local propio en el Centro Comercial
Centro-Chia ubicado en el Agrocentro. el cual asciende aproximadamenie a
$180.000.000 millones de pesos. Tliene una oficina-bedega en amendo en el
centro del municipic de Chig, por el cual se paga un mensualidad aproximada
de $1.000.000 de pesos mas servicios de agua, energia y teléfono.

Cuenta también con una oficina en cada sucursal; Pereira donde se pagoc una

mensualidad aproximada de $ 500.000 pescs de ariendo, mas os servicios.
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La sucursal de Ricnegro Anficquia en cual se paga mensuaimente $600.000 pesos

mas Ios servicios.

3.5 RECURSOS DE CAPITAL

El monto aproximado de los recursos de capital de AGRI-LAC LTDA. asciende a
un total de $85.000.000 millones de pesos, tomando como referencia el valor
aproximado y folalizado de los items maguinaria y equipo, vehicules y

heramientas e implementos.

3.5.1 Maquinaria y equipos. Cuenta para las demosiraciones con un remolque
en donde se encuentra instalado un equipo de ordefo, unha pared con partes de
un equipo de ordefio, una vaca elécirkca que muestra todo el proceso interno de
la leche. Estas tres maquinas de exhibicion tienen un monto aproximado de

$25.000.000 de pesos.

3.5.2 Vehiculos. La empresa cuenta con dos camionetas marca Luv modelo 94
cada una con un valor aproximado de $13.500.000 de pesos y una camioneta

panel marca Mitsubishi L 300 modelo 94 con un precio en el mercado de
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$13.000.000 de pesos.

3.5.3 implementos o Heramientas. Para cada técnico se e asigna una caja con
ias heramientas necesarias pora poder realizar ias diferentes actividades, como
son los reparaciones y mantenimientos. Cuenta con una dotacidn especicl para
ios montajes de los equipos de ordefio asi como para los puenies de lavado y
mdaquinas estacionarias. El valor de cada caja de hemramientas esta entre tos

$3.500.000 y $4.000.000 de pesos. Se tienen 5 cajas de heramienias.
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4. ANALISIS ESTRATEGICO

4.1 MISION

AGRIHAC LIDA. Es una empresa dedicada a la comercializacion de equipos de
ordefio, equipos para limpieza industrict y al servicio post-venta con el suministro

de repuesios originales y personal técnico especializado.

4.2 OBJETIVOS

4.2.1 General

° PBrindar g los empresarics agropecuarios e industriales tecnolagia de punta
para poder llegar a ser mas compelfitivos produciendo con mayor calidad,

eficiencia y rentabilidad.
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4.2.2 Especificos

° Prestar un servicio de asesorias para la planificacion odecuada pora el
montaje de las salas de ordefio y demas equipos complementanos.
° QOfrecer cursos sobre el funcionamiento y uso adecuado de sus equipos de

ordefio y maquinas de limpieza.

®  Prestar el servicio de diagnéstico y mantenimiento de sus equipos.

° Integrar al hato Colombiano a la mecanizacicn del ordefo pora lograr

empresas mds rentables.

°  Dar aifernativas para el mantenimiento y limpieza en la industrial, comercio y

el hogar can una mayor eficiencia y calidad.

4.3 PLANES

¢ Abrir una nueva sede en la civdad de Palmira Valle debido al gran potencial
de clientes que ofrece la zona en la linea de equipos de ordeho y por ia

cercania a la ciudad de Cali que cuenta con importantes industrias.
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Se piensa establecer un programa de mantenimientos preventivos para los

equipos que venden, reduciendo e nimero de reparaciones con caracter

urgente, logrando una mejor utilizacion del tiempo.

Hacer un conirato de distribucion con los representantes de Purina a nivel

nacional.

Mejorar el sistema de informacidon con una nueva instalacion de
compuiadores que le permita cbservar al gerente el estado de su empresa,

asi dar mayor eficiencia al trakajo reclizado.

4.4 ESTRATEGIAS

L+

Trabajar en la concientizacidn del empresario de la agroindustria lechera

Colombiana para darle a conocer nuevas tecnologias.

Dictar charlas para hacer entender q l0s empresarios del sector agropecuario
e indusirial que la calidad de la leche y la limpieza es uno de los factores mas
importantes en lograr una produccion alta alcanzando economias de escala
para optimizar la ulilizacién de todos los recursos consiguiendo asi el fin de

foda empresq, la rentabilidad.
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a2

Observar como se comporia el mercado a nivel de los paises productores de

leche para impiantar la tendencia del mercado.

Asimilar el cambio deil mercado intemo por problemas coyunturales que se
presenten en la economia, para generar alternativas nuevas con productos

novedosos que maniengan el equilibrio financiero de la empresa.
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5. ESTUDIO DE LA MATRIZ D.O.F.A.

5.1 MATRIZ D.O.F.A

Se puede definir como el andiisis de ias ventajas y desveniajas que se presentan
en una empresa cenfrontandolas una a una para desarrollar una estrategias que
evite 0 mejore esq situacion, se tienen en cuenta cuatre variables fundamentales:

Las fortalezas, oporfunidades, amenazas y debilidades.

- Las estrategias F.O. se basan en el uso de las forfalezas internas de una buena

empresq con el objeto de aprovechar (as oporfunidades externas.

- Las estrategias D.O. tienen como objetivo la mejora de las debilidades internas,

valiéndose de las oportunidades externas.

- Las estrategias F.A. se basan en la ulilizacion de las fortalezas de una empresa

para evitor reducir el i mpacto de las amenazas extemas.

- Las estrategias D.A. tienen como objelivo demotar las debilidades internas y
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eludir las gmenazgs ambientales.

5.2 FORTALEZAS INTERNAS CLAVES

®  Tienan un nivel de reconocimiento bueno (Good Will)

° Cuenta con la representacion exclusiva en Colombia.

° Tiene una cadena de productos complementarios para la ogroindustria
lechera.

° Se ofrece un respaldc de garantia en todos los equipos.

®  Recibe financiacion de las firmas alemanas para ia paricipacidn en ferias

como (Agroexpo).

5.3 DEBILIDADES INTERNAS

°  Falta de habilidad técnica.

° Falia de capital de frabajo.

° Existe una administracién simple y usa un estilo informal.

® Servicio de mantenimiento técnico demorado en ia enirega.

° Los tramites de importacion estan delegados a una empresa ineficiente.
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5.4 OPORTUNIDADES EXTERNAS

°  Muy poca competencia en la linea de Westfalia.
° Cambic de lecnclogia en las cooperativas de la indusiria lacteaq,
prepardndose al nuevo sigio siendo mds competitivos.
°  La escasa competencia en la linea Karcher,
° Lo modernizacion gue esta haciendo en las empresas petroleras {estaciones
de servicio).
° La necesidad de las empresas e instituciones por subcontratar para que le

presten un servicio de aseo integral.

5.5 AMENAZAS EXTERNAS

° Poco apovo del estado hacia el sector agropecuario y la recesién de ta
economia actual.

° La diferencia de los precios y la competencia, comparados con un estandar
similar de calidad.

°  La prestacion del servicio fécnice mas economico.

°  Mayor participacion en el mercado de Alfa-Laval.

°  Por un nivel de ventas bajo de los equipos Westfalia se puede ilegar a perder

la representacion.
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ESTRATEGIAS F.O.

Tiene un nivel de reconocimiento bueno (fortaleza interna), junio con un bajo
nivel cde competencia (oportunidac externa) da como resultado la siguiente
estrategia. Hacer una alianza estratégica con los distribuidores de Purina para

tener un mayor cubrimiento a nivel nacional.

La representacion exclusiva en Colombia, (forlaleza intema), con la
modernizacion que se esta haciendo en las estaciones de servicio
(oportunidad exferna), da la siguiente estrategia. Lanzar unga campafa
promocional y publictaric  agresiva  dirigida al secltor petrolero,
especificamente a las estaciones de servicio, ofreciendo los puentes de

lavado Karcher.

Tiene una cadena de productos complementarios para la agreindustria
lechera {fortaleza interna), sumado al deseo de cambio tecnolégico de las
cooperativas y la industria lactea [oportunidad externa) nos genera las
siguiente estrategia. Organizar distintos paquetes de oferta de sus productos
de una forma integral otorgando descuentos especiales al cliente que
compre este paquete. promocionarlo en las diferentes empresas de la

agroindustria lactea.
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Se ofrece un respalde y garantia con repuestos originaies {fortaleza interna),
junto con la necesidad de las empresa e instituciones por subcontratar
empresas que le presten un servicio de aseo integral {oporfunidad externa),
dando como estrategia. La creacidon de una empresa paraleia que preste

servicios de aseo integral.

Financiacién de las firmas fabricantes alemanas y francesas para la
participacion en ferias como Agroexpo (fortaleza interna), enfrentada al
escaso nivel de competencia en la linea Karcher (oportunidad externa)
resulta esta estrategia. Parlicipar en las tres ferias mds importantes

reiacionadas con la industria Coiombiona.

ESTRATEGIAS D.O.

La falta de habildad tfécnica (debiidad interna), combinada con Ia
modemizacion de las estaciones de servicio y creciente demanda de puentes
de lavado (oportunidad externa) nos aroja comeo resultado la siguiente
estrategia. Seleccionar dentro del personal téchnico de la empresa la persona
gue haya demostrade tener mads habilidad en Ia instalacion de puentes de
lavade y capacitario en Karcher Alemania, motivandole a su trabagjo y

mejorando [a calidad de vida. Lo cual beneficia a ia empresa obteniendo
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mejores resullados, realizando instalaciones de puentes en menor tiempo y

con un trabaje mds eficiente.

La falta de capital de trabaje (debilidad interna) junto con lo escasa
competencia en la linea karcher [eportunidad externa). se crea la siguiente
esirategia. Establecer una nueva politica de precios en la que se disminuya el
margen de uliidad logrando asi ofrecer precios mas econdmicos,
incrementando las ventas. Al vender mucha mas cantidad de mdquinas
entrara mas dinero a la empresa y de estas nuevas ulilidades se creara un

fondo peara suplir las necesidades de capital de frabgjo.

Existe una administracién simple vy se usa un estilo informal {debilidad interma)
sumado a la necesidad de kas empresas € instifuciones de subconfratar para
qgue le presten un servicio de aseo infegrai [oporfunidad externa), nos da
como resultado. Crear una empresa paralels de servicios de aseo con o
aifimo  en estudios administrativos; con ésie modeloc se debe ir
retroatimentande y meijorando las funciones administrativas de AGRI-LAC

LTDA.

ESTRATEGIAS F.A.

-]

Tiene una cadena de productos complementarios para ta agro industria
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lechera (fortaleza interna). Enfrentada a un mayor posecionamiento en el

mercado de Alfa Laval {omenaza externa), genera ia siguiente estralegia.
Disefiar una campaia publicitaria agresiva en las zonas o puntos claves en
donde éste posesionado Alfa Laval, haciendo dias de campe © pequefias
ferias los fines de semana, ofreciendo foda la gama de equipos para industria

lactea.

ESTRATEGIAS D.A.

®  Aprovechar al maximo sus fortalezas y oportunidades para desvanecer ias
amenazas y debilidades que se presentan y disminuir asi a su minima

exprasion los iegos que pueden traer esta peligresa combinacion
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Figura 1. Andlisis D.O.F.A. aplicada a AGRI-LAC LTDA.
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6. COMENTARIOS AL ANALISIS ESTRATEGICO

El andiisis estratégico actualmente en las empresas cumple un papel importante
por que oyuda a los gerentes a descubrir los emrores actuales y plantear
alternativas de solucién ¢ corto, mediano, vy largo plazo permitiendoles sortear
con mayor decision ias distintas variables de una compania, coniribuyendo
ademds para hacer una revaluaciéon de propésitos que mantendran a las

ermpresas en el equilibrio necesario para ser competitivos y no desaparecer.

La utilizacién de la matriz D.O.F.A en el andlisis estratégico se ha convertido en Ia
hemamienta clave para los gerentes vy las emprasas, ya que esia mairiz nos
permite con sus cuatro variables obtener distintas combinaciones que finaimente
amrojan resullados a veces insospechados dando una vision mas clara de que

decisiones se deben tomar.

Luego de haber iniegrado, analizado y evaluado las forialezas, oportunidades,

debilidades y amenazas oroic como resultado los siguientes estrategias:

° Hocer una alianza estratégica con los distribuidores de Purina para tener un
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mayor cubrimiente a nivel nacional.

Lanzar un campaia agresiva dirigida al seclor petrolero especificamente a

las estaciones de servicio ofreciendo los puenfes de lavado Karcher,

Crganizar distintos paquetes de oferta de sus productos de una forma integral
otorgando descuentos especicles a la persona o empresa que compre éste
paquete de productos, Hacer visitas promocionandolo en las empresas de g

agroindustria Iactea en espeacial.

Participar en las fres ferias mas imporfantes relacionadas con la industria

Colombiana.

Crear una empresa paralela de servicios de aseo institucionat con o vitimo en
estudios administrativos. Para refraalimentar la gestidn administrativa de

AgriLac Lida.

Seleccionar dentro del personal técnico de la empresa la persona que haya
demostrado tener mas habilidad en la instalacion de puentes de lavado y
capacitaric en Karcher Alemania, metivéndolo a su trabaje y mejorando ia
calidad de vida. Lo cual beneficia a la empresa obteniendo mejores

resultados realizando instalaciones de puenites en menor tiempo y con un
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trabajo mas eficiente.

Crear una nueva politica de precios determinando en que tipe de productos
o repuestos se puede bajar el porcentaje de ulilidad togrando aumentar el
nimero de clientes y ventas generando una inyeccion de dinero, del cual se

destinard un porcentaje para suplir la necesidad de capital de trabajo.

Disefar una campana publicitana agresiva en las zonas o puntos claves en
donde éste posesionado Alfa Laval, haciende dias de campo ¢ pequefias
ferias los fines de semana ofreciendo toda la gama de equipos pard la

industria lactea.
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7. INFORME DE RESULTADOS DE LA PRACTICA

7.1 AREA DE GERENCIA

En el area gerencial se ve como es el funcionamiento de la empresa con
respecto a ios gerentes teniendo en cuenta unos parGmetros establecidos los
cuales nos indica ef estado de cada uno de los cargos ejecutivos y directivos de

ia empresa.

7.1.1 Estilo de Direccidn. AGRlI LAC LTDA. Aplica un estilc de direccion
“qutocrdtica” por lo fanto todos sus empleados son dependientes del gerente
general, quitandoles la capacidad de resolver los problemas por peguenos que
sean y manteniendo un desempefio minime en su frabajo. Llevando asi a la

incompetencia al reste del personal.

Al manejar éste esfilo de direccion se generan una serie de problemas en el
funcionamiento normal de todas las tareas, ya que si en el momento no esta el
gerente general en ia Bogotd, se paralizon muchas labores. Esto se presta pora

que los empleados tengan disculpas para no cumplir con su frabajo, siempre
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estan esperando una orden para seguir con su labor.

Pocos desean o pueden redlizar frabajos que requieran de cregatividad,
autodireccidon o autoconirol, ya que se establecen rulinas de frabgjc muy

definidas.

Se pierden por éste estilo de direccién muchos negocios importantes, por la foita
de personas que representen a la empresa con autoridad y peder en la toma de
decisiones. igualmente en lo reparacidn de kas maquinas y los equipos se
aplazan, ya que los ingenieros y téchicos tienen que consultar con el gerente
general, demordndose la entrega de las mismas y por supuesto perdiendo

clientes.

7.1.2 Ambiente Organizacional. Todos los empleados de AGRI-LAC LTDA. Deben
seguir unos principios. politicas y procedimientos. Los factores que mas se
recalcan en los empleados son los de hacer entender al cliente la calidad del
producic que compran de su confiabilidad, la justificacién de su precio
comparéndolo con (o que ofrece lo competencia por un menor precio, ademas
se ofrece un servicio posi-venta que consiste en reparacion de los equipos con

repuestos criginales.

La comunicacion se da siempre de amba hacia abgjo, ta qutoridad gra siempre
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adirededor de su gerente general, la toma de decisiones siempre va < ser

centralizada debido a su estilo autocrdlico, los superiores ejercen siempre un

conirel estricto sobre sus subordinados .

Se fiene en cuenta mucho ia ética de sus empleados en la realizacion de sus
labores, se pide objetividad para dar un concepto o recomendacién; el personal
que tenga acceso a informacidn confidencial deberd tener especial cuidado y
reserva absoluta de la mismao. Se debe mantener el debido respeto por los

supericres y con los demas companeros de frabajo.

En cuanto a las instalaciones se refiere. se encueniran en un ambiente poco
adecuado para un buen desempeno del trabajo para que sea agradable. En el
departamento técnico se observan muchas deficiencias de acuverdo o ks

normas de seguridad indusirial.

7.2 AREA DE PRODUCCION

La empresa AGRI-LAC LTDA. es una empresa agroindustrial de servicios que tiene

representacion exclusiva de fres marcas principaies y ofras complementarias. Por

lo tanto no es una empresas productora sino comercializadora.
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- WESTFALIA. Esta marca de equipos de ordefio mecdnico se encuenira
catalogada como ia mejor a nivel mundial, Agr-Lac importa todos los repuestos
necesarios pora la reparacién y mantenimiento. Esie equipo sirve para extraer la
leche de la ubre de la vaca conduciéndola por una tuberia galvanizada hasta
depositaria en recipientes finales que pueden ser cantinas, cubos, o tanques de

enfriamiento,

- KARCHER. Estas son mdquinas para la limpieza industrial, cuenta con una amplic
gama de productos : Maquinas alta presidn de agua fria y de agua caliente de
todos los tamados, Barredoras, Fregadoras, Brilladoras, Aspiradoras, Maguings
para el tratamiento de aguas, Puentes de lavado para {Automdéviles, Camiones,

Buses, Trenes).

- JAPY. Son equipos para el enfriamiento de la leche y ofros. Con tres fipos de
tanques de acuerdo a las necesidades del cliente. Con una amplio rango de
capacidades (desde 100 lifros hasta 21,000 litros) y con dos tipos de unidades de

enfriamienio.
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- PRODUCTOS COMPLEMENTARIOS. Para la industria lactea Descremadoras,

Desnatadoras, Pasterizodores, Mantequeras. Para Iag  indusiria alimenticia
Nebvulizadores o fumigadores y bebederos | para vVacas, Cabalios, Cercios).
También se venden detergentes especiales para desinfectar fuberias de leche y

detergentes para las maquinas de limpieza industrial.

7.3 AREA ADMINISTRATIVA

Esta &rea es fundamental para organizor cualquier empresa por pequena que
seq ya que define una estructura organizacional de acuerdo a la jerarquia de las
cargos, también se ponen en clare las reglas que se deben de seguir en ia
organizacién, af igual que las funciones de cada uno de los trabajadores de ia

compoiia.

7.3.1 Crganigrama. De acuerdo al estile organizacional de la empresa presento
un esquema de departfamentalizacion bdasica en la cual se organizan de

acvuerde a su jerarquia y funciones el personal dentro de la empresa.

La clase de organigrama detectado en Agr-lac ida. es el de
departamentalizacion por temitorio o geografica el cual se destaca por dispersar

sus aclividades en diversas areas geogrdaficas. Teniendo en cuventa que la parte
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administrativa serd manejoda desde un centro de operaciones que seria la

oficina principal en Chia, éste sistema se utiliza frecuentemente en las empresas

prestadoras de servicios y su grincipal actividad son la ventas.
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7.3.2 Manuadles de Funciones y Procedimientos. La utilizacion de manuales en

las empresas se han convertido en una herramienta bdsica para dar a conocer o
sus empleados especialmente los recién vinculados las caracteristicas del cargo
que va ha desempenar denfro de Ila organizacion determinando sus
obligaciones, funciones y responsabilidades. Para la empresa es fundamental en
la seleccion del personal idéneo ya que en éste se establece el perfil del

empleado areclutar.

7.3.2.1 Manual de Funciones. Esta basado en los requisitos, funcicnes y

responsabllidades de cada lugar de frabajo
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CARGO : GERENTE GENERAL

AREA : ADMINISTRATIVA
DEPARTAMENTO : ADMINISTRATIVO

JEFE INMEDIATO : JUNTA DIRECTIVA

REQUISITOS

¢ Académicos: Adminisirador de Empresas © Ingeniero Indusirial.
° Post-grado: Gerencia de Mercadeo.

e Experiencia : Minimo 4 anos.

° Edad : Mayor de 30 anos.

° Estudios en idiomas ( Ingles o Aleman }

DESCRIPCION DEL CARGO

Realizar ios funciones de organizar, planear, dirigir, confrolar ¢ integrar las
diferentes actividades de cada uno de los departamentos vy del personat en
general; para conseguir los objetivos generales y metas de la compahia. Se

relaciona internamente con todas las areas.

Esta bajo su responsabilidad velar por el buen desempeno y maxima eficiencia

de todos los empleados. Ademds debe prevenir y solucionar los problemas que
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se puedan presentar buscando siempre el mejor resultado, feniendo en cuenta

siempre los intereses de la compania.

FUNCIONES

¢ Representar legaimente a la empresa. En todas sus actividades,

@ Deferminar los requisitos del personal, que se van seleccionar para

posteriormente entrar a ia empresa (perfil).

° Estoblecer estrategias adminhistrativas, comerciales y financieras.

°  Evaluar ia empresa con respecto a su competencia y abrir nuevos mercados.

°  Evaluar y comparar las metas fijodas frente a las metas obtenidas.

° Coordinga actividades relacionodas con los departamentos de produccidn,
personal, técnico y financiero, es decr que debe estar permanentemente al
tanto de toda Io empresa para organizara y gjustarta cada dia de manera

que todo funcione bien.

* Debe tomar importantes decisiones, pensandc en (0s beneficios y perjuicios
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generales, que estas fraerdin; para ello debe estar en constante

comunicocion con los gerentes de los respectives departamentos.

Determinacion de actuaciones o actividades hacia |os clientes.

RESPONSABILIDADES

-]

Responder por el buen manejo de los recursos financieros y humanos de la

empresa.

Mostrar la infegridad y el buen nombre de la empresa en todas tas

aclividades comerciales y legales que esta le exige.

Conocer el funcionamiento de cada uno de los departamentos y obtener el

meijor rendimiento de estos.

Cuidor los diferentes implementos de oficina que son eniregados por la

empresa, como computador, caiculadora y oiros equipos.



45

CARGO : GERENTE ADMINISTRATIVO Y FINANCIERO
AREA : ADMINISTRATIVA
DEPARTAMENTO : ADMINISTRATIVO

JEFE INMEDIATO : GERENTE GENERAL

REQUISITOS

° Acadeémicos: Administrador de Empresas o Ingeniero Industrial

-]

Post-grado: Manejo de recursos humanos y/o Finanzas.

° Experiencia: 3 ohos

-]

Edad: 28 aros.

DESCRIPCION DEL CARGO

Encargado de analizar y recolectar la informacion necesaria para gue junte con
el gerente general tomen las decisiones que fengan que ver con todos los

departamentos. Debe manejar con criteric el recursc humano de la compania.

Estar al tanto de las diferentes aclividades tales como la realizacion de los
estados financieros como el estade de Pérdidas y Ganancias, Balance General,

Facturacion, Recuperacion de carterq, Fujo de Fondos, Costos y Presupuestos,
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Manejo y conirol de inventarios, las obligaciones bancarias, Fiscales y los

proveedaores.

El cargo estard apoyado por un contador, el cual asesora O o empresa y por
intermedio de un asistente contable que redliza los movimientos respectivos
como &l balance general, el estado de pérdidas y ganancias asi como los
demds estados financieros. Esta encargado de actuadlizar o la empresa en los

cambios de ley con referencia a obligaciones fiscales y laboraies.

FUNCIONES

®  Anglizar de los estados financieros.

¢ Hacer los balances y estados de pérdidas y ganancias.

° Realizar las proyecciones de Ia empresa (flujo de fondos).

°  panejor las fuentes de financiamiento.

¢ Controlar todas las obligaciones fiscales.

° Asegurary hacer las reclamaciones de los equipos importados.

° Realizar ia contratacidn del personal.

*  Manejar el presupuesto para las distintas sucursales.

° Confrolar y dirigir el personal.

o  Hacer la facturacién de las maquinas, repuestos y servicios prestados.

° Readlizar el pago de nomina.
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° Vvigilar que los ramites de importacion sean oportunos y hacer los giros

directos o carta de crédito.
*  Realizar los listfados para cobro de cartera.
* Hacer el control de inventarios.
° Tramitar afiliaciones y retiros del seguro social.
° Tramitar afiliaciones y retiros de la caja de compensacion.
*  Liquidar vacaciones.
° Tramitar el subsidio familiar.
° Hacer control de permisos.
° Elaborar cartas o comprobantes de licencias.

° panejar la caja mencor.

RESPONSABILIDADES

°  Es responsable de fiscalizar y manejar el capital de frabajo de la empresa (
Cuentas de Bancos y Efectivo )

o Velar por la eficiencia y productividad de todos ios empleados.

° Asegurar el buen manejo de los aclivos de la empresa asi como el
mantenimiento de cada un de eilos.

°  Cuidar los diferentes implementos de oficina que son entregados para realizar

las labores en la empresa, como computador, calculadora y otros equipos.
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CARGO : GERENTE DE MERCADEO

AREA : COMERCIAL
DEPARTAMENTQ : MERCADEQO

JEFE INMEDIATO : GERENTE GENERAL

REQUISITOS

v Académicos: Profesional en mercadeo y Publicidad.
*  Post-grado: Gerencia Estrategica.
° Experiencia: Minimo 3 ainos.

*  Edad: Enfre 27 a 35 ahos

DESCRIPCION REL CARGO

Se encarga de coordinar ias aclividades de los vendedores de las diferentes

sucursales, de acuerdo con los requetimientos de la empresa y con las

demandas del mercado, respectivamente, llevando a cabo los debidos informes

semanales y manteniendo contacto con el gerente general.

FUNCIONES

°  Coordinar las aclividades de io importacion de ias maquinas y repuestos.
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°  Uevar un estudic de los requerimientos de la empresa y las demandas del

mercado.

*  Mantener contacte permanente con el exterior y las sucursales del pais.

e Coordinar la realizacién y envio de colizaciones a los clienfes y seguimiento
respectivo.

°  Establecer las condiciones de venta de los eguipos.

°  Estar analizande la competencia y los cambios del mercado para disefiar

estrategias de mercadec.

RESPONSABILIDADES

° Estar al fanto del persenal que tiene a su cargo.
° Leery conocer las nuevas fendencias que existen en la parte de ventas.
°  Cuidar los diferentes implementos de oficina que son entregados por la

empresa, como computador, calculadora y ofros equipos.
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CARGO : VENDEDOR

AREA : COMERCIAL
DEPARTAMENTO : MERCADEO

JEFE INMEDIATO : GERENTE DE MERCADEO

REQUISITOS

°  Académicos: Cursos en Venias
°  Expefiencia: Minimo 5 afios en el séctor Agropecuario o indusirial

°  Edad: Entre 25y 45 afios

DESCRIPCION DEL CARGO

Es el encargado de hacer conocer los productes de la compafia como sus
ventgjas con el debido conocimienfo de cada producto (pais de origen,
caracteristicas especiales, funcionamiento, precio, formas de pago) también de

tener en cuenia un maneje adecuado de cada fipo de cliente.

FUMCIONES

°  QOfrecer al publico todos los productos y servicios de la empresa.

°  Hacer reportes semanales de las visitas realizadas. [UNIVER-1DAl DE LA SALLL |
BIBLIOTECA P.T.
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°  Reglizar la facturacion comespondiente de la venta efectuada.

¢ QOfrecer demostraciones de los equipos.
s Conocer el funcionamiento y las caracteristicas de los equipos.

° Ear en una bisqueda consiante de clientes nuevos.

RESPONSABILIDADES

°  Responder por el material utilizado para la venta como folletos y catdiogos.

°©  Jener conocimiento de kus mdquinas y responder por las que se necesitan
para la demostracién.

° Cuidar los diferentes implementos de oficina que son enfregados por lo

empresa, como computador, calculadora y ofros equipos.
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CARGOQ : JEFE DE SERVICIOS TECNICOS

AREA : INDUSTRIAL
DEPARTAMENTO : TECNICO:

JEFE INMEDIATO : GERENTE GENERAL

REQUISITOS

°  Académicos ; ingeniero Mecdanico.

°  Estudios en manejo de recursos humanos.
° Estudios de Ingles o Aleman

°  Experiencida : Minimo 3 afos.

° Edad: Entre 25 y 35 afios.

DESCRIPCION DEL CARGO

Coording las actividades de montaje de equipos, instalacién de maquinaria,
reparacion y mantenimiento preventivo de las diferentes maguinas tanto de la

linea de limpieza, como los 2quipos agropecuarios.

El cual tiene a sus cargo 10s diferentes técnicos los cuales hacen un reporte de Ias
mdaqguinas de cada mantenimiento que realizan para poder llevar acabo un

control de operaciones y una planeacidn del trabajo realizado semanaimente.
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FUNCIONES

Programar la reparacién de las maquinas asignandole un nimero de
mdaquinas para cada técnico

Controlor que el trabaje realzado éste bien hecho de acuerdo a sus
conocimientos haciéndole una prueba antes de armar y antes de entregaria
al cliente.

Recibir los informes de los técnicos para hacer un informe general en el que se
reunirn fodos los trabagjos realizados en una semana, para eniregarle al
gerente general,

Hacer estudios de la frecuencia de rotacion de las maquinas y repuestos para
realizar los pedidos de acuerdeo a las necesidades.

Coordinar la instalacién de los equipos vendidos.

Dar capacitacién al personal de ventas en los aspectos técnicos de los
equipos come argumento bdsico para la venta.

Revisar especificaciones de los equipos ofrecidos con el fin de reaizar

montajes dentro de los pardmetros esperados de funcionamiento.

RESPONSABILIDADES

o

Responder por el buen manejo y utlizacion de todos los equipos ©
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herramientas que se utilizan para la reparacion de las maquinas.

Estar al tanto de los técnicos y de su trabajo para dar un reporte semanal de
actividades.

Cuidar los diferentes implementos de oficina que son eniregados por la
empresa, como computador, calculadora y oftros equipos

Hacer cumplir las normas de seguridad industrial.



CARGO : TECNICO
AREA : INDUSTRIAL
DEPARTAMENTO : TECNICO

JEFE INMEDIATO: JEFE DE SERVICIOS TECNICOS

REQUISITOS

s Académicos : Técnico electromecdnico.

°  Experiencia : Minimo 2 afos.

®  Edad : Enire 24 y 35 anos

DESCRIPCION DEL CARGO
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Es la persona encargada de redlizar €l mantenimiento de los maquinas gue

heguen a reparacidén y dar un concepto de como se encuenira cada una de

ellas. Hacer un repcrte semanal de las aclividades realizadas y las que van a

realizar en la semana siguiente, Tiene relaciones con todas las personas del

departamento técnico y con el gerente general.

FUNCIONES

°  Redglizar la reparacién de los equipos.
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®  Hacer los mantenimienios preventivos.

°  Hoborar informes de cada reparacion e instalacion hecha.

° Estudiar y manejar los manuaies técnicos.

RESPONSABILIDADES

°  Responder por las hemamientas que tiene a cargo teniendo en cuenta su
buen manejo y las posibles pérdidas que se puedan presentar.

° Hacerse cargo de las magquinas que entren g reparacién haciendc un
inventario inicicl de su estado y de sus accesorios.

¢ Responder por el vehiculo de la empresa cuando lo utilice.
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CARGO : JEFE DE ALMACEN

AREA : ADMINISTRATIVA
DEPARTAMENTO : ADMINISTRATIVO

JEFE INMEDIATO: GERENTE ADMINISTRATIVO

REQUISITOS

°  Académicos: Estudios scbre manejo y control de inventarios debidamente
certificados.
°  Experiencia : Minimo 3 afios.

°  Edad : Entre 23 y 30 anos.

DESCRIPCION DEL CARGO

Redalizar las distintas operaciones y control de inventarios en el almacén y bodega
a su carge y solicitar todo lo que requiere la empresa en lo relacionade con

productos nacionales o exiranjeros.

Se relaciona internamente con toda las areas de la empresa para la compra y
entrega de materiales, equipos, repuestos y suminisiros y en especial con el jefe
de servicios fécnicos de quien recibe instfrucciones sobre el manejo, codificacidn

y referenciacion técnica de los materiales.



58

FUNCIONES

° Recibir pedidos verificando que su contenido éste en buen estado y que la
cantidad éste correcta.,

°  Hacer pedidos segin las necesidades de acuerdo al punto de reorden.

° Registrar las entradas de almacén en el computador.

2 QOrdenar despaches.

° Recibir las maquinas para reparacion.

“  Hacer el inventario fisico.

°  Reglizar las entradas y salidas de almacén.

o Supetvisar la entrada y salida de mercancia del almacén.

°  Revisary aprobar las entradas, remisiones y salidas del almacén.

°  Actualizar constantemente |as referencias y cédiges de los inventarios.

°  Velar por e buen aimacenamiento y cuidado de los articulos depositados en
las bodegas.

e Efectuar el conirol y movimiento de ios Kardex de los productos en las
sucursales de Chia, Pereira y Medellin.

* Programar y redlizar inventarios fisicos periddicos con el fin de cruzar la

informacion y mantener un control de los materiales a su cargo.
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RESPONSABILIDADES

° Tiene bajo sus responsabilidad ei sistena de compras. inventarios y los

procesos de importacion de productos.

° Esta en g obligacidn de velar por el buen estado del stock.

° Se encarga de la seguridad de la bodega.
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CARGO : MENSAJERQ

AREA : ADMINISTRATIVA
DEPARTAMENTO : ADMINISTRATIVO

JEFE INMEDIATO: GERENTE ADMINISTRATIVO

REQUISITOS

°  Académicos: Tener bachillerato completo hasta undécimo grado
°  Experiencia : Minimo 2 afios.
*  Edad : Entre 20 y 35 afios

°  Tener licencia de conduccion de moto o carro.

DESCRIPCION DEL CARGO

Tiene cargo la funcion de Nevar los diferentes documentos de fipo bancario,

comercial y administrativo. Ayuda a recibir las maaguinas que llegan a bodega.

FUNCIONES

° Redaiizar las consignaciones y retiros en ios bancos.
° Hacer diligencias en el seguro.

® Realizar la limpieza de la bodega y las maquinas que llegan a reparacion.
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°  Tramitar diligencias en notarias.

° llevar ta comespondencia entre la bodega vy las oficina.

°  Pagar los servicios.

RESPONSABILIDADES

° Es responsable de los documentos y el dinero que se le entreguen v Ia

perdida de los mismos.
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7.3.2.2 Reglamento Interno. El reglamento interno de Agr-Lac Lida. esia basade

en o siguiente:

Horario de trabaijo

LOCAL BODEGA
Lunes a Viernes 8:00 A.M. - 5:00 P.M. 8:00 A.M. - 500 P.M.
Sabado 8:00 AM. - 1200 M. 8:00 AM, - 12:00 M,

Este horario serd el mismo pora las sucursales en Peraira y Medellin.

El empleado gue ocasionalmenie frabaje los fines de semana ¢ festivos, debe
obtener autorizacién de la gerencia general y/o adminisirativa. Aquellas
personas que frabajen domingo recibirdn un dia compensatorio de descanso en

lo siguiente semana, el cual no es acumulable.

El horario de aimuerze es de 1 hora todos los dias y se coordinard la salida del
personal para que siempre éslte alguien atendiendo tanto el local como la

bodega.



63

Pago de salarios

Los sveldos se pagan por meses vencidos, la Ultima semana de cada mes en la

cuenta personal de cada empleadc.

Cuentas baoncarias

a. Al ingreso a ia compahia, cada empleado debe abrir una cuenta en banco

Santander, en el cual se deposita su salaric mensualmente.,

b. En ninglin caso se hardn depdsitos en otros bancos o corporaciones.

c. En las oficinas fuera de Bogold los salarios se pagan mediante cheque.

Retencidn en la fuante

Para el céiculo de la refencion en la fuente, se ulilza el procedimiento de la

legisiacién vigente.

Aumento de salarios

La revision de salarios se hard una vez al ane para ajustar ia inflacién.
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El incremento salarial por mérito forma parte del qjusie eteclivo y se hoce

teniendo en cuenta la evalugcion de desempefio la cual se efectuard

anualmente mediante entrevista con el frabajador.

Por politica, la compaiia qjusta el sueldo cuandc el empleade cumple un

minimo de 12 meses conlinuos de trabajo en Agri-Loc

Prestamos

a) Es politica de la compafia ne hacer anticipos de salarios. Sin embargo el
personal podrd disculir sus emergencias financieras con el gerente.
b) Ningun empleado debe sclicitar préstamos a miembros de la companiia ©

clientas.

Permisos

Todo empileado sin excepcion debe pedir aulorizacion por escrito a los jefes
directos y/fo gerentes cuando necesite tomar tiempo. Los gerentes deben
informar sus ausencias para gue la gerencia general y los empleados de ias ofras

divisiones puedan ubicarlc en caso necesario.
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Caja de compensacion familiar

La empresa se encuenira afiliada a Colsubsidio, razén por la cual todos los
empleadocs de Agri-Lac Lida. puede gozar de fodos los beneficios oforgados por
ella. La informacién cuttural y turistica enviada por Colsubsidio se colocara en el
tablero de ia administracion. Enfre los servicios ofrecidos por dicha caja de

compensacion se encuenira los siguientes:

o Posibilidad de compra de vivienda en la civdadela Colsubsidio.
°  Servicic médico infantil.

© Turismo social.

°  Actividades culturales.

°  Supermercados.

e Subsidio familiar.

Yacaciones

La compahia reconoce 15 dias hdabiles de vacaciones por afio frabajado.
En caso de retiros se pagan proporcional al fiempo frabajado. Los sabades se
cuentan come vacaciones. Siempre y cuando por cada afio se halia laborado

un minimo de 180 dias continuos.
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Enfermedades

En caso de enfermedeod, todo empleado deberda comunicar a la compafiia
antes de las B:30 a.m. que se encuenira enfermo v a la vez informar cuando

volvera a preseniarse q tfrabagjar.

Toda ausencia por enfermedad debe ser justificada con la incapacidad del
seguro social y/o justificacion del médico. De no presentarse la comespondiente

incapacidad se procederd a descontar de nomina los dias no tfrabajados.

Cudglquier excepcion deberd ser autorizada por el gerenie general y/o
adminisirativo. En caso de que se trate de personal de administracion, serd

aprobado por el gerente administrativo [Bogota).

Prestaciones sociales

La compahia paga las prestaciones sociales exigidas por la ley Iaboral [as cucies
SON:

Medic sueldo en junic y medic sveldo en diciembre como prima. Ademas en
enero se paga los interés sobre cesantias y se hacen los anticipos de cesantias

cuando se reunan los requisitos exigidos por el ministerio de trabagjo y seguridad
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social.

Referencias personaies

Si algin empleado da a Agri-Lac Ltda. como referencia para un credito personal
o para cualguier operacion, le deberd informar al gerente administrative el
nombre de la empresa que llamard para pedir referencias. No se dara

referencias de empleados sin autorizacion.

Fotocopias

Aqguella persona que requiera fotocopias para el desamrollo de su trabajo, debe
hacer la solicitud por escrito y entregarla a la secrefaria encargada, previa

avtorizacion de la gerencia,

Recepcion de comrespondencia

Toda la corespondencia que llegue a la oficing serd recibida por ia secretaria la
cual registra en el formato "comespondencia recibida’. La secretaria firmara si asi
lo reguiere el mensajero. Posteriormente colocard el sello de recibido (fecha y

hora} en el paquete o sobre que liegue el cual se Io entregara a la secretaric



68
general para que se lo enfrega a su destinatario.

Envio de comrespondencia

La secretaria recibird la correspondencia para enviaria al dia siguiente, dentro
del pais y al exterior cada dia entre las 8:30 a.m. y las 4 p.m. Al recibir la

comespondencia diligenciara el formate comespondencia enviada.

La persona que solicita el servicio debe indicar el medio para el envio de la
informacion. La compadia en la actualidad utiliza ios servicios de Aeromensajeria
y Avianca pard la comrespondencia y encomiendas entre sucursales, distribuidores

y clientes.

Material suministrado por la compania

Al empleado que ingrese o la compania se le asighard caicutadora, maquinas
de escribir, computadores, Utiles de escritonio y equipo tecnico entre ofros, o cual
debe ser devueito y debe estar baje la responsabilidad de cada persona. El
inventaric de lo recibide se relacionard en un formato. Cualquier pérdida se le

descontard de la noming y/o prestociones sociales.

La compaiia suminisirard al empleadeo cierfo matenal para estudio, consulta y
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lectura al momente de su ingreso y/o el transcurso de su camera profesional

dentro de la compadfia tales como: Material de entrenomiento., videos,

rmanuales y ofros, los cuales deben devolverse al refiro

Curso de capacitacion

La compaiiia pairocinard aquelios cursos de capaciiacion relacionades con la
orofesién y la actividad de la empresa. La gerencia general se reservara el

derecha de aprobacién en los cases que considere apropiados.

Controles de seguridad en la oficina

Las puertas de la oficina deben quedar cerradas cuandoe se termine las labores,
pero antes se deben cerciorar que los equipos y las luces estén apagadas y los

equipos tengan las protecciones fisicos.

La difima persona que abandone las instalaciones de la compania debe apagar

las luces de las dreas comunes y los equipos.

Cuando se pierda la llave de la oficina, archivo y candados se debe avisar al
gerente administrative quien proporcionara duplicados el empleado que perdid

la llave debera sacar el duplicado por su cuenta.
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Reliro de elementos de la sede principal

Los refiros de activos fijos y materiales diferentes a mercancias debe efectuarse
en dias laborales y en horas de irabajo. Los retiros deben estar aprobados por la
gerencia general y/o gerencia administrativa. Se debe diligenciar un formato
con la siguiente informacién: Fecha de retiro, cantidad y descripcion de los
activos refirados, destino, causas de retiro medios de ifransporte, nombre ia

persona gue lo retiro v el visto bueno de aprobacion.

Confidenciclidad

Toda ia informacidn interno y externa de gue disponga la compaiiia es

confidencial en alto grado y debe tratarse como tal. Cualquier violacién a esta

norma puede derivar en la pérdida de informacion, de negocios importantes y

posiclemente de clientes en perjuicio de la compania.

Para mantener un estricto control de la confidencialidad con la informacion,

debe evitarse:

1. Discutir sin autorizacion de lo compania, casos con terceras personas. Esto
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incluye sus amigos y miembros de ia familio.

2. Dar o permitir el acceso a informacién confidencicl a empleados que no estén

gutorzados a recibirla.

3. Discusidn de problemas de I compania y de clientes en lugares pubticos,

incluyendo ascenscres, restaurantes, elc.

4, Discusién de casos especiales de la compania con personal que no tiene

relacion directa y gue no esta autorizado.

Clase da confrafo

La medalidad de contfratos que se redlizan en la empresa todos sin excepcion

son conlraios de manejo y confianza a termino fijo, con duracion de 1 aho.

Los trobajodores de direccién, confianza o manejo, no reciben pago por horas
exiras por estar exceptuados de la jomada méaxima legal, cuando laboren en

aclividades relacionados con su cargo.



72
Contratacion de familiares

La integridad de nuestro sistema de evaluacion del personal es tan vital para el
desarollc profesional que no debemos amiesgar sv menos cabo por falta de
objetfividad. Nuestra expefiencia ha side que la objetividad y sinceridad son
dificiles de mantener cuando un parente cercano a un miembro del equipo
gjecutiveo es cobjeto de evaluacidn o critica. De acuerdo con esto no
empledaremos al conyuge, padres, hermanos ¢ parientes politicos de algon

empleado de la compaiia.

La consideracion o politicas concernientes al empieo de cényuges se aplica a
fodos los empleados. Cuando dos de nuestros empleados en Ia misma oficina
planean casarse, ia politica es aceptar su decision teniendo en cuenta que

alguno de los dos tendrd que dejar la organizacion

7.3.2.3 Manejo de recursos humanos

- Seleccién:

Se hace de forma directa se pone aviso en el periddico o en ia alcaldia de chiq,

se reciben las hojas de vida en centro chia.
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En esta etapa se escoge entre los candidatos que se han reciutado, buscando

siempre fos mas iddneos parg cada carge que cumplan con el perfil que se
busca. Esta seleccion entonces se basa en la comparacion de las caracteristicas
y requisitos exigidos, llegondo a tomar la decisibn que mas le convenga a la

compadia.

En éste proceso se le pide una hoja de vida al aspirante al cargo la cual es
investigada verificando sus datos, luego se les llama para que presenten una
enfrevisio con el gerente general en donde se observaran sus conccimientos,

habilidades y destrezas para desempenar el cargo.

Finalmente se escoge a la persong mas capaz y es citada para presentarla en la

empresa y darie una idea general del proposito de la compaiiia.

- Vinculacién: Enfra inicicimente en periodo de prueba por dos meses pasando
éste periodo se realiza una observacion por parte de los gerentes mirando el
desempeio v la eficiencia con la que realiza sus funciones evaluando asi todas
sus capacidades, pare tomar al final del periodo de prueba una decision si la
persona se queda o se va, si se queda es contratado con todas la normas de la

legislacion laboral Colombiana.

- Geslién del personal: Se define como el manejc adecuado y eficienie dei
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recurso humano para guiarlo a ia consecucidn de los objetivos especificos y

generales de una compahia. La capacitacién que se le da al personal desde su
vinculacién es minima ya que no se tiene ningin programa de planeacidon de
personal que éste encaminado a mejorar el nivel de sus empleados haciendole

un seguimiento y evaluacion, esto se debe al alte indice de rotacion de personal.

7.4 AREA CONTABLE Y FINANCIERA

Con respecto al area fingnciera la informacion obtenida fue muy poca ya que
las empresas son muy reservadas en éste tema. De Agri-Lac Lida. se puede decir
que es una empresa que cumptle con fodos los requisitos que exige la ley como

son los libros de balance general, el estado de pérdidas y ganancias.

Entre ios datos obtenidos se cuenta con un valor aproximado en ia ndmina de

$3'500.000 pesos los cuales son pagados mes vencido,

7-4.1 Fuentes de financiamiento: AGRIHLAC LTDA. cuenta basicomente con dos

fuentes de financiacién que son el Banco Ganaderc y el Banco de Bogola.

7.4.2 Montos: El monto de los préstamos en cada banco es de US § 50.000
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7.4.3 Plazos : H plazo para el pago de estos préstamos es un ano en los dos

bancoes.

7.4.4 Tasa de interés: La tasa que cobran los bancos Ganadero vy Bogotd es def

42% efectivo anual,

7.5 AREA COMERCIAL

De acuverdo a la experiencia en la empresa se analizo que el area comercial
cuenta con una estructura bien definida ya que para cada marca existe un
vendedor el cual fiene o capacidad de resolver cualquier inquietud que el

cliente tenga.

7.5.1. Grado de Competencia: AGRI-LAC LTDA. se encuenira en un posicidn
bastante favorable ya que cuenta con representacion exclusiva de las siguientes
marcas: Westfalio, Karcher, Japy, Puisfog, Elecrem, Stork y Suevia. Las cuales
cumplen con todas las normas de calidad internacional (IS0} y cen un prestigio a
nivel de mundial que los hace estar en los primeros lugares dentre del mercado.
Por lo tanto el nivel de competencia es estable ya que Colombia es un pais que
ha venido creando empresas agropacuarias que necesitan de la alta tecnologia

y eficiencia para lograr una mayor rentabilidad. Dentro de la competencia en
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equipos de ordefo se ve enfrenfade a4 marcas como Alfa-Laval de procedencia

Sueca, Surge gue es fabricado en Estados Unidos, Cerezo de fabricacion

Espanola y Fullwood de fabricacién inglesa.

La competencia con respecto a tanques de enfriamienfo esta tomada por

Packo. MUeller, Alfa-Laval entre los mas conocidos.

7.5.2. Canales de mercadeo: La empresa cuenta con 3 punios venta en el pais
los cuales estdn locatizados en Bogotd, Rionegro y Pereira. Otro canal es entregar
la distibucién a empresas que fienen afinidades con el sector agropecuario

{Comiagro, Purina, Hipergenética, Saeko, AGR insumos, Inseminar del llano etc.).

7.5.3 Estrategias de mercadeo:

- Exclusividad de sus Productos. Agr-Lac Ltda. Cuenta con esta forfaleza ya que
es distribuidor exclusivo para Colembia. En la linea de equipos de ordeno de lg
frma alemana Westfalio Landtechink, en fanques de enfriamiente para el
almacenamienio de leche la firma francesa Japy vy en la linea de equipos para

la limpiaza industrial con la fimna olemana Karcher.

- El Cliente Deseqa Buen Precio. Esto se basa en la estabilidad que la empresa
pueda ofrecer a sus clientes con respecto a los precios del producto en el

mercado, para fal fin es necesaric que los costos de comercializacion se
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estandaricen y se maniengarn en un hivel optimo y competitivo.

- Et Cliente Desea Facilidad de Pago. Por éste motivo la empresa desarroilard un
plan de crédito para los insumos y repuestos, asi el cliente se vera airaido por las
diversas altemativas de pago que la empresa le otorgard previo un estudic del

nivel de cumplimiento del cliente.

- Telemercadeo y Comeo Directo. Son  hemamientas que nos dan una idea
acerca del servicio y las diferentes inquietudes de los clientes con respecto a los
ofertas y permite realizar una mayor coberfura de clientes en un minimo de

tiempo.

- Distribuidores con Afinidad al Sector. Estas personas ayudan con ia promocién
y venta de los productos agropecuarios que tiene ¢ su cargo y ofreciendo los
diferentes productos de Agri-Lac Lida. con una comisién del 10% por cada venta,

lo que moftiva a los distribuidores a tener estos productos.

- Parlicipacién en Ferias. £s una forma adecuada para dar a ¢conocer Ia calidad
de los productos y compararios con los de ia competencia ganando siempre

buenos clientes.
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7.5.4 Andlisis de las cuatro P

7.54.1 Producto. Esta es una de sus mayores fortalezas ya que las marcos que se
venden en AGRI-LAC LTDA. fienen un reconocimiento mundial por su excelente
calidad sin importar ol cliente pagar mas por estos productos. Estos productos son
de procedencia Alemana y Francesa cen tecnologia de punta. En esta empresa
hay dos lineas principales como son Ia linea de productos agropecuarios con los
equipos de ordefio Westialia donde se acondiciona para cualguier tipo de
explotacion lechera, equipos de enfriamiento de leche marca Jopy el cual tiene
una amplia gama de capacidades, equipos para el procesamiento de |a ieche
con todas sus etapas marca Scremac, Elecrem, la linea de iimpieza industriat
KARCHER la cual cuenta con maquinas para cualquier tico de suciedad v la
linea de bebederos marca Suevia los cuales son automdticos y fodos son de

excelente calidad

Las personas que quieren adquirr cuaiquiera de los productos en las casas
fabricantes en su sitio de crigen para hacer la importacién personalmente son
remitidos a AGRI-LAC LTDA. ya que ées el represeniante exclusivo de las marcas en

le pais esto le da una gran veniaja por ser el Onico representante.
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7.5.42 Precio. Se encuenira entre los mas cosfosos con respecto a ia

competencia desplazando a posibles compradores que siempre buscan un
precio mas comodo sin fijarse en la calidad del producto que adquieren, sin
embargo la linea de tanques de enfriamiento de leche se encuenfra en un lugar
muy competitivo denfro del mercado. La franja de precios que se maneja en
éste mercado es de estrato alto que son los principales compradores, estas
personas son las que tienen fincas grandes y especializadas en produccidn de
leche en la sabana de Bogotd, en el Valle de Ubateé, en el Vaile del Cauca,
Risaralda, la Costa Aflantica en donde se encueniran fincas con altas
producciones y que le es rentable invertir en un equipo sofisticado que le avude
a mejorar la calidad de su leche y aumenta su produccién, por lo tanto estos
equipos de ordefic mecdnico no pueden ser adquiridos por pequefias fincas ya
que su alto costo no les permitird tener empresas rentables. En cuanto al precio
de los equipos de limpieza son aceplados por los clientes ya que las cualidades

de las maqguinas son bastante para el precio.

7.5.4.3 Punto de venta. En cuanto al punto de venla que se encuenirg
localizado en Centro-Chia en el cenfro de 5 municipios. El cual se encuenira en
el Agrocentro en donde existen varics aimacenes especializados para el sector
Qgropecuario, fiene varias vias de acceso y es visitado por varios ganaderos de

ofras regiones.



80
E! punto de venta de la ciudad de Pereira esta localizado en et Cenfro Comercial

Flamingo el cual se encuenira cerca a los aimacenes agropecuarios de dichag

ciudad.

El punto de venta en Rionegro-Antioquia es mas que todo para el funcionamiento
de oficina ya que se encuentra retirado de ia ciudad y no cuenta con una

exhibicidén de los productos.

7.5.4.4 Publicidad. AGR-LAC LIDA. cuenta con buena publicidad yo que las
diferentes fimas que representa envian el material comespondiente para
promocionar su producto. Para Westfalia se tiene un remolque de demostracion
donde se exhiben los diferentes fipos de salas de ordefio aptos para Colombia,
también cuenta con dos paredes donde se muestra todo el proceso de ordefio
de la vaca hasta el lavado del equipoe, cuenta con materiales P.O.P. el cual es
suministrado al cliente.

En cuanto a la linea de equipos de limpieza Karcher, cuenta con afiches,

pasacalles, carpeias, catdlogos, banderines y material P,O.F, entre otros.

En la linea de tanques de enfriamienio se cuenta con catdlogos, afiches y

material P.C.P.

Ademds cuenta con toda la infraestructura putlicitara para la participacién en
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fefias con la vinculacidn en una de los ferias mas importantes como lo es

Agroexpo en la cual se fiene un stand para el ordefic del ganado vacuno y

demostracion de los equipos de limpieza.

También cuenta con la participacion en eventos especiales de las diferentes
agremiaciones del sector agropecudario y las universidades con carrenas afines al

sectior.

Con respecto a éste tema se tienen proyectos de entror en la nueva lecnologia
en materia publicitaria comeo son las paginas WEB para editar publicidad de
todos los productos y poner en circulacion en la red mas grande del mundo
como lo es INTERNET, En la que id toda la informacién necesaria como

caracteristicas, funcionamiento, precios y pedran hacer las compras.
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7.6 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Se debe destacar la gran labor que AGRI-LAC LTDA. con su frayectoric de 15
afios ha ofrecido ai campeo en especial a la industria lactea Colombiana; con
alternativas tecnoldgicas para alcanzar una mayor productividad, eficiencia y

rentabilidad,

Qbservado el andlisis estratégico de la empresa AGRI-LAC LTDA. nos hace ver el
gran future que puede liegar a tener tanto en el sector agropecuario como
industrial. Teniendo en cuenta la calidad de sus excelentes productes ya que

comparados con Ia competencia tiene muchas ventajas compeditivas.

Un facior clave para gue la empresa éste sobreviviendo en esta recesién en que
s& encuenira ahora el pais, en especial la del sector, ha sido la diversificacion de
su actividod econdmica especificamente haber entrado a distribuir las maguinas
de limpieza industrial marca KARCHER de fabricacién alemana la cual cuenta

con el reconocimiento mundial per su calidod.

Un problema evidente en la empresa es el alto costo de su inventario el cual ha

venido acumuldndose durgnte varios anos teniende una rotacién muy baja lo
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que implica una desveniqja si tenemes en cuenta el capital y su movimiento

estatico, ademds son repuestos que dia a dia fienen mejeras tecnoldgicas y

pueden llegar a quedar obsoletos.

Ofro factor para revisar es el financiero, principalmente el capital de trabajo que
es el engranaje que hace mover una empresa: la falta de capital de trabajo
para Agri-Lac hace que se tenga que frabajar con el dinero de los bancos

incumiendo en alios costos de operacion.

La empresa tiene sin embargo fortalezas que le pueden hacer cambiar el
panocrama répidamente. Como lo es la exclusividod de sus productos vy la

busqueda de mejoras tecnoldgicas por parte de los empresarios.

Se recomienda para solucionar estos dos problemas anteriormente planteados:

- Hacer un listado de clientes a quienes les pueda ser util los repuestos que se
jiene en inventario con cero rotacion. Disefar una circular para enfregarie a estos
clientes haciendo preguntas que nos den una idea de que tipe de repuestos le
gustaria comprar. Luego se hace una realizocidn de estos repuestos a precio de

costo.

- Con el dinero que enire de la venta de éste inventario quieto se podra destinar
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como capital de trabajo dejondo de necesitar a los bancos para poder

funcionar normaimente.

Otre problema detectado esta en la administracion de recursos humanos de o
compafia y especificamente en el procesoc de confratacién de la fuerza
laborai, ya que se observa que el proceso esta incomplelo. En éste momento el

proceso cuenta con las siguientes etapas: Seleccion, vinculacion y contratacion.

- Se recomienda implantar las etapas de reciutamiento, induccién, vy

capacitacion de los empleados.

Un problema que presenta la empresa debido a su forma de direccidn
autocrdtica y ol alfo indice de rotacién de sus empleados es la pérdida de una
eficienfe comunicacién en la atencién a los clientes tanfo en el servicio pre-
venta como en el pos-venta © de mantenimiento y servicios. Al existir una alta
rotacion de personal, los empleados no van a tener la suficiente informacidn de
los productos y servicios con que la empresa cuenta, ademds los clientes no se
van a sentir satisfechos por la atencion recibida creando un descontento en las

personas visitantes reflejado en una disminucion de las ventas.

- Como una solucion al anterior problema de servicio al cliente, que es

considerado para ias empresas comercializadoras de servicios como uno de los
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puntos de mayor atencion, se reglizard un pegueno manual de “Mejoramiento

de la Comunicacion en el Servicio al Cliente” donde se mirard los aspectos mas
importantes en las relaciones vendedor - cliente, tanto para los setvicios de

preventa y posventa.

Se observa que empresa cuenta con una debilidad a nivel administrative en la

parte del reglamento interno ya que es informal.

- Es necesaric contar con un reglamento intemo mucho mds sdlido y qjustado a

la ley colombiana.



Bé

BIBLIOGRAFIA

BALCAZAR, Luis Ginocchic. Agroindustria ¥y Globalizacidn., Colombia : Pancrama,

19935.

FRED R, David. La Gerencia Estratégica. Ohio USA : Legis, 1993.

KOONTZ, Harold. WEIHRICH, Heinz. Administracion. México: McGraw-Hill, 1991.

WERTHER JR, William. HEITH, Davis. Administracidn de Personal y Recursos

Humanos. México : McGraw-Hill, 19%6.

WILLINGHAM, Ron. jEscichame! 3oy Tu Cliente. México: Prentice Hail

Hispanoamérica, 5.A., 1996.



ANEXOS



8g

Anexo A.

Bodega

TR EM EARRELE RO R R
% [ — | [ —— — —
&
=
=z
L
] O RS 1’/ Bafq
Taller NN - —0—,
N \\1\ NN O
OR O
N
g OO0
= O O
Bodega O O O = Q\\,\
N R
w‘i\‘:\} BN
)
Entrada \ O Q\\ O
M % \\\\\\\\\\\\\\\\\ T
SRR | SRR,

Escala 1:100



B9
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ANEXQ E.

MANUAL DE MEJORAMIENTO DE LA COMUNICACION EN EL

SERVICIO AL CLIENTE

SERVICIOES ¢

Es el resultado de una actividad empresarial donde participan tres componentes:
Bl cliente, la empresa y la estrategia de venta, con el objeto de satisiacer al
clienfe de una manera eficaz brindandole siempre una aclitud positiva,

personalizada y oportuna.

C ICARSE N EL CLIENT

En ésias lineas se iratara de explicor como debe ser la relacidn con el cliente en
un primer contaclo, para esto se haran unas recomendaciones acerca del
saluda, Concederle valor a los clientes, preguntarle en que le puede servir,

escuchario, ayudario e invitarlo a que regrese.
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SALUDE BIEN AL CLIENTE

En unc primera pero definitiva relacion empresa - cliente es importante la forma
como recibe el primer contacto visuai - auditivo por parte de la empresa.

Este saludc debe ser cordial, amable y elocuaz, donde el cliente se sienta
cémodo y a gusto, importante y satisfecho de haber enfrado a su empresa; pora

ello se debe tener en cuenta una serie de factcres como:

- La empresa sienta que su frabaje le brinda la oportunidod de servir a las
persondas.

- Lo disfruta realizandolo.

- Le cae bien las personas y hace que estas se sientan cédmodas.

- Hacen sentir al cliente importante.

- Averiguan detfenidamente que eran las necesidades del cliente.

- Bscuchan con atencién todas las necesidades e inquietudes de los clientes.

- Satistacen los deseos y necesidades.

- Despiertan en el cliente esas ganas de volver.,

Para el primer contacto visual que es la que marca el futuro de las relaciones
enire las dos partes, debe transmitir lozania y entusiasmo enmarcado en una

mirada directa y penetrante, donde se evidencia la sinceridad de sus palabras,



94
haciendo notar gue ia presencia de la persona es importanie, para esto ia

empresa © persona encargada debe tener la disposicion psicoldgica y mental
de concentrarse Unicamente en lo que el cliente quiere, olvidandose del mundo
y sus alrededores, y atendiendo los clientes con preccupacion de satisfacerios en

tode.

Las personas encargadas de atencién al cliente, aveces caen en errores como
expresiones nc verbales, lenguaje corporal y gestos que de inmediato producen
impresiones negativas en la ofra persona, se debe aclarar que estos errores no
tienen explicacién loégica sino que ocurren a nivel emocional; para corregir esto
se debe tener ia capacidad de mirar a la persona a los ojos, tener una buena
actitud onte el ciiente, lo habilidad personal de deshacerse de ias
preccupaciones para desconectarse del mundo y conectarse Unicamente con

el cliente,

CONCEDALE VALOR A LOS CLIENTES

Una primera afirmacion acenca del valor a los clientes, es hacerles saber porque
piensa las empresas que ellos son importantes, para explicar esto existe tres
campos que afectan toda relacién con el cliente.

Estos son:
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1. Las actitudes

2. Los motivos

3. Los valores

Cuando hablamos de aclifudes nos estamos refiiendo a ia forma de pensar de
cada persona, expresada en el comporfamiento en el frabajo, manifestada en la
forma como me relaciono con los olros y en momentos de fension.

Los mofivos, son Ias razones que explican porque hago 1as cosas. por ejemplo,
cuando frabaje mucho, soy amable y diligente con los clientes, es porque me
siento bien cuando lo hage.

Los viaiores son los fineamientos internos que guian mi conducta. son regias que

rigen mi vida. La conducta casi siempre va precedida con los valores.

Pero nos preguntaremos porque hablamos de valores en un Servicio al cliente 2

La respuesta seria que un buen servicio al cliente no es sclamente en esgrimir una
gran sonrisa y en reqlizar ciertos movimientos acartonados, el verdadero secreto
del éxito con el cliente es tener los valores cofrectes, tener lineamientos internos

que digan que el frabajo consiste en brindarie una satisfaccion total al cliente.

También se puede anotar que el frabdjo no es Unicamente vender u ofrecer
productes o servicios, va maos alld, es fratar de ayudar a los clientes a obtener los

beneficios finales que ofrecen escs productes o servicios, para que obtengan el
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mayor grado de satisfaccién posible al cliente.

Para clarificar un poce mas las tres palabras mencionadas anteriormente, cabe
anotar que la acfitud, o forma de pensar, esta sujeta a la influencia de los
motivos, por eso se hace 1o que se hace; ademds estan guiados por los valores,
porgue son ellos los que guian la conducta y guian ias elecciones personales de
cada persona. En pocas palabras, cuando existen vaiores en las personas de
servicio al cliente, la actitud, los molivos y la conducta serdn también comrectos.

Es una relacién causa y efecte.

Para terminar y habiondo en primera persona, cuando se realizan actividades
que se centran en ofros, aplicande una aclitud positiva y emprendedora,
guiados por los valores intrinsicos en cada uno, se obfienen emocionantes
recompensas emocionales; que son reflejadas en un mayor respeto por uno

mismo.

PREGUNTE EN QUE PUEDE SERVIR AL CUENTE

Después de haber recibido bien at cliente, y recordarle mentalmente el valor que

fiene para ia empresa, hay que enirar a averiguar que es io que quiere el cliente.
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Cabe recordar como se dijo antenormente, que no se necesita un producto o un

servicio, lo que verdaderamente se necesita es [o que nos producird ese
producto o servicio, los beneficios finales que brindard, satisfaciendo necesidades

y saber la recompensa que desea obtener los productos que usted vende.

Para detectar las necesidades y averiguar en que le puede servir su empresa a
ofros, existen tres guias para la accién y ejecucion:

1. Pregunte, “3En qué puede servirle?”

En esta primera guia ei cbjstivo primordial de la empresa es concentrarse en
comprender que quiere el cliente. Para ello toda persona o empresa debe
indagar en que puede serviles a los clientes, no importan las palabras, estas
varian segin su profesion, lo importante es que la empresa o vendedor consiga
la informacidn necesaria para comprender lo que el cliente guiere, usando las

paiabras adecuadas.

2. Averigie por qué entrd o le llamd.
Si una empresa sabe porque detemrninadas personas enfran a verlo o se ponen
en contacto con sus vendedores, entonces estard en posicion de comprender

mejor las necesidades individuales de cada cliente .

Para poder saber con todo certeza esle segundo punto, toca realizar las

preguntas adecuadas, para asi detectar mas faciimente las necesidades de los
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clientes,

3. Haga preguntas abiertas para peder comprender mejor lo que necesita.

Una tercera guic para brindarle safisfaccién al cliente, consiste en comprender
cuales son sus necesidades. Esto se logra formulando preguntas abiertas, que son
las que requieren una respuesta explicaliva. Estas se hacen usando las palabras
quién, qué, donde, por qué, cudndo y como. Por medio de estos tipos de
preguntas se podrd saber cuales son las necesidades reales, inquietudes,
sugerencias y opiniones de los clientes, ademds de entender lo qgue

verdaderamente necesitan.

En ocasiones, las necesidades reales de las personas (clientes} no tienen
demasiada ldgica. Muchas veces se basan en las emociones. El cliente gue
enfra en su empresa podra tener miedo de hacer una compra o solicitar
informacidén. Ademads, a veces, las explicaciones que se hacen a cerca de la

caracteristica de los productos confunden a menudo a los clientes.

Para solucionar esto, se debe formular preguntas abiertas que no solo servird para
comprender a los clientes, sino que también les puede ayudar a manifestar su
interés y preocupacién por lo que necesitan. Al hacer estas pregunias y escuchar
las respuestas la empresa (el vendedor) podré ganarse la confianza y establecer

afinidad con el cliente.
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Logrando que el cliente confie en su empresa, usted logra que acepte mejor sus

ideqas y quiera volver de nuevo.

ESCUCHE AL CLIENTE

Escuchar al cliente, es considerado como una de las técnicas mas dificiles en
una relacion de servicio al cliente, ya que no se irata solo de escuchar, sinc mas
bien de sintonizarse con el cliente, de deshacerse de las distracciones y de
comprender |0 que esta diciendo en realidad.

Evidentermenie debe escuchar kas palabras, pero también debe poner atencion
al tono de voz y al lenguaje corporal.

Uno de los errores que las empresas (vendedores) cometen en el momento de
escuchar y entender al cliente. es centrar la atencién en el producio y no en las
necesidades del cliente, desde ese momentc se pierde lodo fipe de

comunicacion, Para corregir esto se debe dividir este tema en fres dimensiones:

1. Escuche las Palabras
2. Escuche el fono de voz

3. “Escuche” el lenguaje comoral
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Oir no es o mismo que escuchar, Escuchar es también entender. Es comprender

sentimientos y emociones. Es captar las mas minimas inflexones de la voz y
significados. Es observar que hace las personas con las manos y la mirada, si
existencia concerdancic entre el lengucje corporal y sus palabras.

Todas las personas que uno conoce fienen la misma necesidad, jQue uno

escuche lo gque sientel

Para poder escuchar y entender al cliente, se debe realizar dos actividades:

La primera es quitar del medio toda preocupacion. Preocuparse significa estar
pensando en ofra cosa, mientras aparentemente se esta escuchando a alguien.
Es permitir que los sentimientos, prejuicios o problemas ocupen el pensamiento y
contaminen lo que el cliente esta diciendo. El cliente siempre tiene derecho a

captar toda la atencion de la empresa.

Una segunda actividad es averiguar que beneficios finales le fraerd al cliente una
posible compra por medio de la realizacion de preguntas y escuchando sus
respuestas. Para ello, es necesario hacer una serie de preguntas abiertas,
haciendo sentir comodo al cliente, realizando sugerencias gque le demuestren
que la empresa tiene interés y atencidn por él.

Cuando se escucha con mayor atencidn, se pueden enconirar mas rapido las

soluciones a los problemas de los clientes.
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Los ojos y las manos juegan un papel definitivo en una conversacion de negocios.

Siempre fijese lo que la ofrg persona (cliente) hace con la mirada y kas manos,
cuando una persona estd escuchando verdaderamente o que dice la ofra, la
mira a jos ojos. En otras palabras, si alguien no mira de frente, es casi imposible
que pueda escuchar bien todo lo que usted {vendedor) esta fratando de decirle
al clienie o viceversa. Debe alejar toda preocupacion porque esio influye en
mantener un contacto completo con la mirada.

Cuando se logra establecer esta forrma de contacto con la mirada, concentra
toda la energia emocional en la ofra persona. Los clientes, por intuicién, respetan
mas q las personas que miran de frente, Todo esto ocure en ios niveles profundos

de kas emociones y el subconsciente.

Otra forma de entender lo que alguien esta diciendo es observandolo lo que
hace con ias manos mienfras habla o escucha. Para determinar esto, foca

identificar si los gestos que realiza con las manos son abiertos © cerrados.

Los gestos abiertos casi siempre indican que |a persona es positiva, que confia en
su interlocutor, que se siente cédmoda y que esta permitiendo que usted se
acerque. La gente hace gestos abiertos cuando extiende los brazos al habkar,
cuando rie y sonrie. Cuande se le acerca. Cuando dafifma con la cabeza.
Cuando le ensefa la palma at hablar. Cuando no se cubre la boca con la mano

mieniras habla.



102

los gestos cemodos significan muchos veces que las personas se estd
protegiendo confra usted, que estd midiéndolo cuidadosamente o evaluandolo.
También puede significar que se siente incdmoda en la situacidn de compra.
Para comprobar que una persona realiza gestos cermados pademos mirar cuando
hablg si cruza los brazos, si se cubre ko boca para hablar, cuando desvia la
miradag por encima de los hombros, en lugar de mirarle directamente a los 0jos,
cuando abraza su portfafolios © bolso con fuerza contra su cuerpo. Cuando se
aleja constantemente de usted.

Observar estos gestos representa ofra de las dimensiones de saber escuchar.

Con frecuencia, una persona imita el lenguaje corporal que modela la ofra, esto
ocuire inconscientemente, porque una persona fiende a copiar o imitar el
lenguaje corporal de la ofra persona. Esto quiere decir que una vez haya
decidide qué respuestas posifivas quiere obtener de alguien, puede conseguirlas
si modela ante esa persona la conducla positiva que quiere. Ademds, si su
empresa usa un lenguaje corporal abierto y positive propiciara que muchos de

sus clientes adopten el mismo lenguaie.

Escuchar no se limifa a or fas palabras que pronuncia ofra persona, fambién
consiste en entender qué sienfe. Es enfender ef fono de voz y el lenguaje

corpordl, £ establecer un conlacto emocional con la olra persona.
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AYUDE AL CLIENTE

En los competitivos mercados de hoy, triunfaran los lideres que dirjan su enfoque
hacio las necesidades del cliente. Las compaiias estan descubriendo que, para

poder competir, tienen que dirigir su enfoque hacia ios necesidades del cliente.

Esto quiere decir que nadie comprard sus productos o servicios por lo que son,
sino por lo que producidn. La gente compra ios beneficios finales que disfrutara.

Los vendedores habituales creen que conociendo a fondo fodas las
caracteristicas del producto, lo comprard sus clientes. No, ahora va mas alid, las
empresas deben vender con la mentalidad de satisfacer benetficios finales, de
vender la imagen positiva de la compafia y sus empleados anfes que sus

productos.

Para servir al clienle, se han disefiado ines recomendaciones donde le van a

ensefiar a ayudar a cbtener lo que el cliente quiere.

1. Sotisfaga sus deseos o necesidades.

Las personas compran cosas porque quieren satisfacer necesidades, cumplir
deseos o resolver probliemas, nunca para obtener productos o servicios.

Estos deseos o necesidades son la razdn por la gue alguien compra algo: son los
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motivos dominantes de una compra. Entenderios e ayvdard a tener éxito.

Siempre hay que pensar en el clienfe en téminos de complacerlo, es una
experiencia gratificante cuando se dirige el enfoque de la relacidn empresa -

cliente totalmente hacia este vitimo.

2. Resuelva sus problemas.

Este puede ser un buen camino para el progreso de su compafiia, el de resolver
los problemas de sus clientes, para ello es necesario aplicar 4 pasos ordenados

para la sclucién del problema:

a. Entiendo ef problema.
Que es un problema?
Un probiema es la diferencia entre aquelio que queremos que ccurra y io que en

redlidad sucede.

En todo problema, es necesario entenderio desde el punio de vista del cliente.
Para ello es necesario tener en cuenta todos los hechos, no escuchar al clienie
poniéndose a ia defensiva, repetir el problema segun se haya entendido, eliminar
las emociones negativas al resolver el problema y jamas disculir sobre quien

ocasiond el problema.
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b. ideniifique la causa del problema.

Todo problema tiene causa. Algo ocumid para que se presentara el problema.
Los problemas se pueden resolver cuando se detecta la causa y ésta se elimina o

remedia.

Para idenfificar lc verdadera causa se puede hacerse las siguientes tres
pregunias:

:Qué ha ccumido?

3Qué deberia haber ocumido?

Queé salid mal?

Los problemas casi hunca son Iégicos ni se pueden resolver por pura idgica.
Cuando las emociones de alguien entran en juege, la légica suele salir volando
por la veniana. Esto obstaculiza la superacién de las dificultades y explica por
qué, en ocasiones, no podemos resolver el prablema. Identificando la causa del

problema sirve para evilar un enfrentamiento.

Uno de los principales problemas que fienen las empresas al no resolver

oportunamente las guejas son los altos costos en los que incurren, para ello se ha

tenido en cuenta tres faciores para evaluar los costos reales:

s Cuanto cuesta resolver la dificuliad presente.
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o De cudanto serdn las compras futuras de este cliente.

e Qué negocios futuros estardn sujetos a la influencia de este cliente, sl queda

contento o descontento.

Después de haber tenido presente estos tres factores, nos podemos hacer una
pregunta: 3Cudnic puede mejoror la renfabilidad de su compania si soluciona

con rapidez las quejas que se presentan?

La mayor parte de los problemas mas comunes que encuentra con los clientes

puede incluirse en una de estas cuafro categorias bdsicas:

A.) Los Funcionales: et producto o servicic no funcioné debidamente.

B.) La mala aplicacion: la persona no lo armé o usé debidamente.

C.) H elemento humano: los seres imperfectos no hacen cosas perfectas ni las
usan o mantienen a la perfeccion.

D.) El ego: la forma en que el problema provoca que alguien se vea bien o mal

ante su propia mirada o la de ofros.

c. Anofice las posibles soluciones
Un camino para acercarse a la solucion de un problema, asi como para
demosirar su interés y sensibilidad ante los demds, es analizar las posibles

soluciones con los clientes.
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Para casi cualquier problema., podrd argumentar las posibles soluciones

poniendo en praclica estas para la accién:

1. Sugiera opciones.
sCudles son las opciones que fiene?

aQué soluciones puede ofrecer al cliente para que quede contento?

2. Pida gl cliente que ofrezca ideas.

3. Péngase de acuerdo en cuanto al mejor curso de accidn.

d. Resvelva ef problema

Aplicando ios tres primeros pasos de la formula para resolver e problema, con
frecuencia encontrard que el problema se soluciona en seguida.

Cuando se logra dar estos pasos y después sigue kas guias para la accién del
cuarto, no sélo logrard resolver el problema, sino que se ganard el respeto y el

aprecio del cliente satisfecho.

Los fres guias de accidn que nos ayudardn a resolver problemas, son:

1. Eiminar la causa, o

Todo problema fiene una causa y si se elimina ésla, o se adoptan medidas
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comectivas, por regla general, queda resueito.

Cuando se identifica la causa de un problema, normaimente resulta facil

eliminarla. Olras veces no és asi.

2. Tomar medidas corectivas.

Bl profesionalismo de las empresas salta o la vista cuando entiende bien los
problemas -grandes o pequefios- que tienen sus clienfes y cuando sabe qué
medidas comrectivas se deben tomar, una vez que se ha identificado la causa del
problema.

Es aqui donde su deseo sincero de ayudar al clienie se puede exponer con
mucha mas claridad. Su actitud se demuestra con sus acciones.

Cuando alguien nota que su empresa lo quiere ayudar, su confianza en si mismo
y ofinidad con el cliente aumentardn.

Los modales y |G actitud con los que adopte las medidas comectivas son los que

influiréin en gran parte de la satisfaccidon del cliente.

3. Preguniar al cliente si le satisface la solucion.

3. Proporcidnele un valor exiraordinarnio

2Qué le brinda su vendedor al cliente que no puedan obtener en otra parte?

3Que le ofrece su empresa al cliente que sus adversarios no le ofrecen?
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Un servicio excelente es la llave que conduce di gran éxito, que siempre estd

buscando la manera de mejorar Ia calidad de su personal y lo canfidad de

atencién que presta a sus clientes.

Ei término sociedod se usa para describir ia relacion enitre vendedores y
compradores. infroduce todo una nueva dimensidn de confianza entre las
compafiias y sus clientes, y produce mayor salisfaccion y confianza en las dos

partes,

Aunque en el futuro hobrd ofras maneras de hacer negocios, odemdads de
establecer una sociedad con los clenies o frabgjar a su fado para resolver sus
problernas o safisfacer sus necesidades, esfe camino fambién incorpora mads

sentido o o gue hacemos.

INVITE AL CLIENTE A QUE REGRESE A CASA

Si bien la primera impresidén es imborrable, también lo es ia dlfima. Las personas
también se llevan sus sentimientos consigo cuando se despiden de su empresa y
eslo influye en la decisién que tomardn la proxima vez que necesiten sus

preduclos © servicios.

Si las empresas quieren que los clientes se sientan de cierta manera al partir, se
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puede conseguir que tengan ese senfimiento mediante el trato que se les brinde

mientrgs dure ka comunicacion de ventas.

Para dejar una Ulfima buena impresion onte el cliente antes de salir de su
empresq, y usted se vea muy profesional y haga que la persona se sienta bien
después del contacto que ha tenido con usted, se presentard kas siguientes tres

sugerencias:

1. Dele ias gracias por haber enfrado © haberte llamado.

Esto se puede hacer con palabras, actos o actitudes. Para expresar gratitud se
debe empezar por tener aclitudes y valores sincercos. Si su empresa en verdad
estd agradecido, o comunicard, por medic de palabras o en forma no verbal.
Siempre sus vendedores deben expresar su grafitud con alegria, le haya
comprado algo a la empresa o no. Esta disposicion positiva prepara el escenario

para el éxito futuro.

2. invitela a regresar pronto.

Una razén por la cual los clientes quedan encantados cuando su empresa o sus
vendedores expresan su agradecimiento es que se irata de algo bastante
inusual.

El secreto radica en hacer alge inesperado, que produzca en los clientes un

senfimiento inesperade de gusto.
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3. Despiértele las ganas de volver.

Cuando las acciones de las personas gue frabojan en la empresa proyectan que
nuestras actlitudes y valores giren en torno al clienle, éste nos recordand
gratamente. Cuando nuestras actitudes y volores sean los comrectos, nuesiras
accicnes usualmente guardaran comespondencia,

La experiencia que viven los clientes cuando buscan, compran, tratan con
alguien o recibe un servicio siembra en ellos sentimienios positivos o negativos y

la vivencia entera hace que tenga ganas de volver © no.
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