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1. Introduccion

El presente trabajo corresponde a un ejercicio académico de investigacion el cual busca construir

‘e implementar los procesos de talento humano en la empresa Mundo Pedal del municipio de
Apartad6d Antioquia, con base en fundamentos administrativos que permitan el mejoramiento de la
gestion del talento humano de la compainia, las cuales estén orientadas y cuenten con una vision de

las nuevas tendencias del mundo de capital humano. Esto, partiendo de que la empresa es
considerada una Mipymes, ya que cuenta con solo 3 colaboradores los cuales tienen diferentes
funciones dentro de las que se encuentran, la administracion de los recursos, el inventario, la

acomodacion, la asesoria y venta y la facturacion de los productos.

De este modo, se busca que la empresa Mundo Pedal, pueda direccionarse bajo parametros de
accion que faciliten el manejo de personal con sistemas de control efectivos enfocados al talento
humano donde se identifiquen las necesidades basicas de las personas dentro de la empresa, como
lo son su desarrollo y bienestar, con el fin de que los colaboradores actuen como un socio
estratégico y puedan tener una vision del negocio mucho mas clara, cumpliendo de esta manera

con los objetivos y metas de la organizacion.

Para dar cuenta de este proceso, se establece inicialmente el planteamiento del problema que
resalta la necesidad de la empresa Mundo Pedal por disefnar e implementar los procesos de gestion
de talento humano, ya que carece del mismo de manera organizada. Esta carencia se debe a la falta
de una estructura organizacional clara y la débil proyeccion empresarial que se tenia al inicio de la
idea de negocio, que repercute en una falta de definicion de cargos y funciones, poca claridad en
los objetivos organizacionales y desconocimiento de los niveles de satisfaccion del cliente interno

y externo.

Para finalizar de acuerdo al desarrollo del documento, se configuran los objetivos de
investigacion a partir de las necesidades identificadas, siendo la necesidad general el disefio e
implementacion los procesos de gestion de talento humano, desglosado en cuatro objetivos
especificos relacionados con el desarrollo de los procesos de gestion de talento humano, la
estructura organizacional y manual de cargos y funciones, ademas de la creacion de canales de

comunicacion internos para identificar el nivel de satisfaccion de los colaboradores.
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2. Justificacion

La empresa Mundo Pedal es una empresa con 2 afios de funcionamiento en el mercado en el
‘municipio de Apartadd de la region de Urabd, dedicada a la venta de bicicletas y repuestos a
personas naturales, constituyendo el eje bananero —integrado por los municipios de Chigorodo,
Carepa, Apartadd y Turbo- como su principal nicho de mercado. Esta empresa representa una
fuente de empleo para 3 colaboradores que encuentran aqui un sustento para sus familias y la
posibilidad de mejorar su calidad de vida. Sin embargo, una primera mirada permite establecer qué
Mundo Pedal como compaiia organizada no cuenta con un departamento de recursos humanos que
defina metas a corto, mediano y largo plazo y las estrategias a implementar para alcanzar las

mismas, permitiendo asi un mayor enfoque de la parte directiva al desarrollo del negocio.

Por ende, el disefio e implementacion del departamento de recursos humanos le permitiria a
Mundo Pedal establecer parametros claros de accion que guien el funcionamiento diario de la
empresa en perspectiva del objeto social y con vision a las nuevas tendencias en él. De igual forma,
se definiran de forma mucho mas clara y estructurada los cargos y sus respectivas funciones, esto
mediante un manual que estandarice el desempefio dentro de un mismo cargo, permitiendo asi un
desarrollo y valoracion objetiva del mismo, de la misma forma evaluar y medir el desempefio de
los colaboradores, el adecuado desarrollo de los procedimientos y el nivel de satisfaccion de los

clientes con los servicios recibidos y los productos adquiridos.

Todo esto en su conjunto favorecera el clima laboral y aportara claridad y pertinencia en el
trabajo realizado por los empleados; facilitara la busqueda de objetivos comunes que, a su vez,
inciden en el fortalecimiento del sentido de pertenencia, el trabajo en equipo y otros valores
institucionales fundamentales; Por ultimo, se trabajard por un mejoramiento continuo a partir de la
evaluacion permanente tanto a nivel interno como externo (analisis de Debilidades, Oportunidades,

Fortalezas y Amenazas -DOFA-).

Asi mismo, de manera ciclica, al haber un mejoramiento continuo, que influira en la confianza
y fidelizacion de los clientes, se generara el posicionamiento en el mercado de Mundo Pedal, que

a su vez atraerd a mas clientes y fortalecera el crecimiento y desarrollo de la empresa.
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e igual manera, no solo la empresa en su conjunto se vera beneficiada con la implementacion

de un departamento de recursos humanos, sino que también los colaboradores podran experimentar
mayor seguridad y confianza en su desempeio al contar con una guia detallada de las labores a
‘realizar. Ademas, al lograr un mayor posicionamiento en el mercado y una expansion de la
organizacion, se pueden también mejorar los ingresos de todos los colaboradores incidiendo
directamente en factores exdgenos a la compaiia como calidad de vida de los empleados y en el

& fortalecimiento de la economia local.

Por ultimo, también en el &mbito académico y profesional este proyecto servird como insumo
para reconocer la realidad y algunos de los retos a nivel administrativos en la region de Uraba,
orientando en los vacios y necesidades a nivel conceptual de las diferentes empresas emergentes
en una zona que se encuentra en evidente crecimiento econdémico. De la misma manera, mediante
la aplicacion de este ejercicio se brindard un instrumento para la evaluacion de otras empresas
como Mundo Pedal que, por diferentes motivos carecen de los fundamentos y estructuras

administrativas que les permitan ser competitivos, mantenerse en el mercado, posicionarse y crecer.

Asi, este trabajo académico contribuira al fortalecimiento administrativo de diferentes empresas
de la zona de Uraba, lo cual se vera reflejado en el crecimiento econdmico de dichas empresas y
de la region en su conjunto, aportando cada vez mas al progreso social de los habitantes por medio

de la generacion de empleo.
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3. Planteamiento del Problema

3.1 Descripcion del Problema

¢

La empresa Mundo Pedal es una empresa de cardcter comercial establecida legalmente hace 6
meses en el municipio de Apartado, de la region de Uraba, cuyo objeto social es la comercializacion
de bicicletas y repuestos para las mismas, a personas naturales de la region. Cuenta con un punto
@ de venta que a la vez funciona como bodega de almacenamiento de la mercancia en la parte trasera.
En este punto de venta, ubicado en el barrio Vélez del municipio, se atiende de manera directa a
los clientes que llegan en busca de asesoria o con intencién de compra, brindando un servicio
ameno orientado a la comodidad y fidelizacion del cliente; aunque también se cuenta con lineas

telefonicas para la atencion por este medio. (Camara de Comercio, 2018)

Mundo Pedal cuenta con un equipo de 3 trabajadores, por lo que se clasifica como una
microempresa segin lo establecido en el articulo 2° de la ley 905 de 2004, que define las
microempresas como aquellas que cuentan con menos de 11 empleados. El equipo incluye al duefio
y administrador de la empresa, quien se encarga de la gestion de los recursos de la misma, tanto
humanos como financieros. A su vez estos 3 colaboradores desempenan diferentes funciones
dentro de las que se encuentran la administracion de los recursos, el inventario, la acomodacion, la

asesoria y venta y la facturacion de los productos.

Con el fin de garantizar el posicionamiento y desarrollo de la empresa Mundo Pedal, se hace
necesaria una guia que oriente, de manera oportuna, cada accion hacia unos objetivos inmediatos
y unas metas a largo plazo, donde cada uno de los colaboradores tenga claridad sobre las mismas
y la importancia de su rol para su cumplimiento. Es decir, la empresa precisa de un departamento
o encargado del talento humano de la organizacion, para permitir el enfoque de la parte directiva

al desarrollo del negocio.

Por otra parte, el area de recurso humano a partir de unas décadas ha tenido cambios drasticos
y mas aun después del afio 2020, teniendo en cuenta que los lugares habituales de trabajo fisicos
estan desapareciendo o trasladdndose a los ambientes virtuales y la rapida evolucion de la

tecnologia y la globalizacion, lleva a que el activo principal del negocio, tenga que ser controlado
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rtir de nuevas y diferentes herramientas. Es por ello, que diferentes fuentes y autores han

empezado a exponer las diferentes problematicas que esto conlleva como lo son la desconexion

digital, la salud mental de los colaboradores, la transformacion digital y los anélisis de datos del

personal. En definitiva, en la empresa Mundo Pedal, no solo se requiere de un area de talento
humano, si no que necesita que la misma sea acorde a las nuevas tendencias que exige el mercado,
con el fin de suplir las necesidades que tenga el colaborador, logrando asi que la organizacion sea

& competitiva. (Hurley, Preetha, Hannah, Rupesh, Anya y Nairita, 2020).

Por ultimo, Saldarriaga (2008) comenta, “En la actualidad, y en lo que hace referencia a la
gestion humana, la tendencia de gestionar lo humano y las practicas que visibilizan esta tendencia
tienen el proposito de incrementar la productividad y competitividad”. De esta manera, este
enfoque puede llegar a contribuir y garantizar la supervivencia de las organizaciones, asi como los
profesionales en el campo del talento humano desempefiardn un papel en el marco de nuevas

estrategias, procesos, procedimientos y soluciones para contribuir al éxito de la organizacion.
3.2 Pregunta Problema

Con base en la descripcion del problema anteriormente planteado, se formula la siguiente
pregunta de investigacion: ;Como implementar los procesos de talento humano en la empresa
Mundo Pedal durante el segundo semestre del afio 2021 con vision a las nuevas tendencias en el

mundo?
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4. Objetivos

4.1 Objetivo General

¢

Crear un departamento de talento humano en la empresa Mundo Pedal del municipio de
Apartado, con base en fundamentos administrativos para mejoramiento de la calidad y con vision

a las nuevas tendencias del mundo.
4.2 Objetivos Especificos

e Formular una plataforma estratégica para la empresa Mundo Pedal que permita la
identificacion de la estructura organizacional, objetivos y valores corporativos, perfiles y funciones

de la organizacion.

e Disefiar un plan de convivencia empresarial que incentive comportamientos sociales
responsables en los colaboradores a partir del cumplimiento de las politicas éticas de la

organizacion.

e Implementar canales de comunicacion internos para la identificacion del nivel de

satisfaccion de los colaboradores de la empresa Mundo Pedal.
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5. Marco Referencial, Tedrico y Legal

¢

5.1 Marco Referencial

Para la elaboracion de este trabajo de investigacion se tomaron como referencia algunos trabajos
N escritos que contribuyeron a organizar la propuesta, conocer el contexto y guiar los pasos del
proceso de investigacion para el logro de los objetivos. Asi mismo, se consultaron diferentes textos,
articulos, publicaciones, trabajos y revistas de investigacion, en donde se brinda una orientacion
hacia las nuevas tendencias globales de capital humano, ademas de los cambios que han presentado

al paso de los afios y que han tenido un impacto importante en el manejo del talento humano.

Asi, por ejemplo, se consultd en el informe de la empresa Deloitte, donde se exponen las
tendencias de capital humano para el 2020 y realizan una investigacion de la industria de los
programas de RR.HH. enfocados hacia el talento, organizacion y cambios que habilitan los

resultados del negocio a través del desempefio de la gente (Hurley, et. al., 2020).

Por otra parte, se analizo el trabajo de Juliana Maria Reina Mejia, proyecto de investigacion
Importancia e influencia de las nuevas tendencias del entorno en la gerencia de la organizacion,
2017, Universidad del Rosario, en Bogota, el cual se encuentra enmarcado dentro de la linea
Seminario de profundizacion “Direccion y Gerencia” de la Facultad de negocios internacionales.
Mediante este trabajo se considera también la importante influencia de las nuevas tendencias
organizacionales de 2017 en el rol de direccion que asume la gerencia y su importancia en la toma

de decisiones.

Se revis6 también en la revista Creando valor RH, transformacion del empleo y el liderazgo,
donde se habla de la importancia que cobro6 el area de recursos humanos en las organizaciones tras
atravesar el afio 2020 y como este departamento debe afrontar en la nueva realidad la comunicacion

de la cultura y de qué manera guiar a las personas a ajustarse a nuevas realidades.

En ultimo lugar, se tom6 como referencia el documento de Juan Guillermo Saldarriaga Rios,

estado del arte sobre gestion humana, tendencias y perspectivas, publicado en el afio 2008 donde
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una correlacion entre el talento humano y la organizacién como el conjunto que posibilita el

éxito y el equilibrio del sistema, puesto que la gestion humana es la piedra angular de la

organizacion y afecta el andamiaje administrativo y la toma de decisiones.

¢

5.2 Marco Tedrico

Las empresas pueden ser entendidas como organismos que comprenden varios elementos que

@ sc interrelacionan entre si, siendo una unidad productiva para desarrollar una actividad y asi
cumplir con el logro de un objetivo comun, guiados siempre estos elementos por unos protocolos

o conductos que dan un norte a las acciones que contribuyan a la organizacion y el logro del
objetivo. Es por ello que en las empresas se debe estructurar un marco que regule las acciones y

las interacciones entre los elementos para que las metas se logren a cabalidad. De esta forma, se

puede hacer la analogia entre las empresas y los sistemas entendiendo varios de sus elementos.

Asi: “(...) el funcionamiento del sistema es un conjunto complejo de interacciones entre las
partes, componentes y procesos que lo integran.” (Gomez, 1997, p. 3). En este sentido, el
funcionamiento de un sistema empresarial se constituye en las interacciones laborales entre las
partes, que son, a su vez, las areas y dentro de estas los empleados, todos en busca de un mismo
proposito: la funcion social de la organizacion, la cual estd definida y requiere parametros y
procedimientos especificos establecidos en documentos oficiales dentro de la organizacion

(estructuras, manuales y reglamentos).

“La teoria de los sistemas aplicada al estudio de las organizaciones (...) define un sistema como
una organizacion compuesta de hombres y maquinas empefiadas en una actividad coordinada
dirigida hacia una meta, enlazados mediante sistemas de informacion e influidos por el ambiente

externo”.

La muestra de actividad de tal sistema es ciclica y cada componente en el proceso estd
interrelacionado dependiendo e influyendo a su vez en el resto de los componentes. En este sentido,
se entiende como desde un enfoque sistémico se leen las relaciones al interior de una empresa, no
solo las relaciones entre empleados o colaboradores, sino también las que existen entre los procesos

y con el entorno, ademas de como se configuran los diferentes tipos de relaciones a partir de
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cciones de funcionamiento que pueden expresarse de manera explicita o implicita, como es

el caso de Mundo Pedal. Igualmente, se puede comprender que el funcionamiento de uno de los

colaboradores incide directamente en el funcionamiento de los demés y a su vez, de la empresa en

general.

(...) En su trayecto por alcanzar los objetivos o metas deseados, los procesos organizacionales
compuestos por personas, equipos, maquinas, etc., procesan insumos que provienen del ambiente
en forma de autoridad legal y politica, mano de obra, financiamiento, equipo, facilidades,
informacion, etc. Con la energia que el mismo ambiente suministra a la organizacion, esta
transforma los insumos en productos que emite en forma de decisiones, politicas, acciones, bienes,
servicios, etc., para ser total o parcialmente absorbidos por el ambiente. Muchos de los productos
que la organizacidon emite pasan a formar parte de los insumos de otros sistemas o son absorbidos

por la misma organizacion para su propio desarrollo.

Asi, como lo describe la teoria de sistemas, las empresas adquieren recursos del entorno y los
devuelven al entorno después de una transformacion que se les realiza de manera interna, que, para
el caso de Mundo Pedal, son los productos con el valor agregado de las asesorias y la atencion a
los clientes, identificando las necesidades de cada uno para asi mismo responder a ellas e
interactuar con el medio de forma acertada. Otra forma en la que el sistema empresarial
retroalimenta el entorno, es a través de la generacion de ingresos y sustentacion de los

colaboradores y sus familias

Para ser viable, la organizacién debe emitir productos deseables al ambiente externo,
asegurandose de este modo la provision de insumos. En la medida que tal cosa sucede, sobrevivira
y crecera la organizacion (...). Estos cuatro elementos: proceso organizacional, insumos, productos
y retroalimentacion, son los elementos esenciales de la nueva teoria de los sistemas aplicada a las

organizaciones. Su forma de comportamiento es ciclica. (Gomez, 1997, p. 18-19)

Ademas de la perspectiva sistémica de las empresas en la comprension de su funcionamiento,
también se tuvieron en cuenta varios conceptos que fundamentan el planteamiento del trabajo de
investigacion en las diferentes etapas de esta, a saber, proyecto, trabajo de campo y analisis de

informacion. En este sentido, se puede iniciar definiendo el 4rea de talento humano, el cual se
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ende como “Aquella que planea, coordina, ejecuta y presta orientaciones técnicas sobre

actividades de administracion de personal, entrenamiento y formacion, bienestar social, seguridad

y salud ocupacional, basado en las politicas, directrices y normas legales y de la empresa”

Se debe disefar una estrategia de negocio, dicha necesidad surge de la ya mencionada
problematica, es decir, es necesario ejecutar actividades encaminadas a que la empresa consiga el
éxito, logrando llegar al lugar deseado. Para emprender el camino adecuado de forma organizada

se re
Quiere saber:

e  Cuales son los resultados que quiere alcanzar: para esto deben definir los objetivos y metas

propuestas.

e Como vaa alcanzar esos resultados: se deben construir estrategias de desarrollo, actividades

que permitiran cumplir esos objetivos.

e Aclarar el momento en que va a utilizar las estrategias: se debe disefiar un plan de accion,
donde se definen las actividades y labores estratégicas que permitiran conseguir los objetivos. En

la medida que resulten de utilidad para los usuarios. (Pintos, 2009, p. 16)

En esta Ultima etapa se podrian, entonces, incluir el disefio y la implementacion de manuales
administrativos que contribuyan a la organizacion de las actividades que se desarrollan al interior

de la empresa, y que Pintos (2009), citando a Terri y Galindo, et. al., define asi:

Un documento que contiene, en forma ordenada, sistematica y accesible, informacion relevante
e instrucciones con el fin de asistir a los miembros de una organizacidon o a terceros que se
relacionan con ella en su actuacion con respecto a dicha organizacion. De esta definicion se pueden

inferir algunas caracteristicas respecto a los manuales administrativos:

e Se constituyen en documentos formales. Cada version es un documento no modificable sin
previa aprobacion, que establece fehacientemente informacion confiable para el usuario. Al ser
documentos formales, establecen situaciones de caracter relativamente permanente, sin perjuicio

de las actualizaciones que periédicamente se realicen.
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Junto al formato tradicional en papel, cada vez se utilizan mas formatos electrénicos y, en

particular, la presentacion de distintos manuales a través de paginas web y formatos multimedia

que incluyen ademas de textos, audiovisuales.

e Reunen informacion relevante para un usuario determinado, sobre un tema determinado. El
usuario puede ser interno a la organizacidon o externo: clientes, proveedores u otros interesados

pueden hacer uso de €stos en su relacionamiento con la organizacion.

e Ademas de brindar informacion, los manuales con frecuencia brindan instrucciones para

guiar la actuacion de empleados y otras personas.

e La informacion e instrucciones recopiladas se presentan en forma ordenada y sistematica.
Un manual ordena y sistematiza todas las disposiciones que contiene, permitiendo su rapida

ubicacion y relacionandolas en forma logica.

e Se orienta al usuario, procurando asistirlo en la realizacion de su trabajo, para el caso de
manuales orientados a los empleados o en su relacionamiento con la empresa y para el caso de
manuales dirigidos a usuarios externos a la organizacion (proveedores, clientes, usuarios). (Pintos,

2009, p. 3-4)

Pintos (2009) relaciona los siguientes tipos de manuales de acuerdo con diferentes enfoques u
objetivos: manuales de organizacion y funciones; manual general de la organizacion; manual de
cargos; manuales de procesos y de procedimientos, manual de calidad, manuales dirigidos a
clientes; manual general del empleado; manuales de sistemas computacionales; codigos de
conducta o manuales de ética. Sin embargo, para guiar este trabajo de grado, se tomaran como

referentes los siguientes manuales de los mencionados por Pintos:

5.2.1 Manuales de organizacion y funciones. Describen la organizacion formal y detallan la
estructura organizativa, los organos que la componen, sus niveles jerarquicos, las relaciones
formales que los vinculan y las funciones y actividades asignadas a cada 6rgano. Estos manuales
pueden ser generales, cuando describen a todos los 6rganos de la organizacion, o especificos,
cuando describen los érganos que componen un area de la organizacion. Esto es frecuente en

organizaciones de gran tamafio, que elaboran un manual general donde describen los 6rganos de
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or nivel y luego elaboran manuales especificos para cada area. Sin perjuicio de la informacion

adicional que sea pertinente incluir en cada caso, es recomendable que un manual de Organizacion

y Funciones incluya como minimo:

¢

e (aratula.

e Indice.

e Introduccion, Objetivos y Propdsito del manual.

e Aspectos Metodologicos involucrados en su elaboracion.
e Organigrama.

e Para cada o6rgano, su denominacioén, descripcion de su relacionamiento formal y

dependencia jerarquica, mision o proposito y las actividades o funciones asignadas. (Pintos, 2009,

p. 6).

Manual General de la Organizacion. Muchas organizaciones elaboran un Manual General de
la Organizacion dirigido a usuarios externos, en el cual ponen en conocimiento de sus proveedores,
clientes y otros interesados la estructura e historia de su organizacion. Este manual tiene
generalmente un grado menor de detalle que los manuales dirigidos a los usuarios internos (por
ejemplo, que los manuales del empleado que se mencionan posteriormente) en lo que refiere a las
funciones asignadas a los distintos 6rganos e incluyen informacion general sobre la organizacion.
Actualmente es frecuente encontrar en Internet este tipo de manuales, cuyo contenido varia segiin

la organizacion que se trate, el usuario a quien se dirige y los objetivos que se buscan.

Sin perjuicio de la informacion adicional que sea pertinente incluir en cada caso, es

recomendable que un manual general de la organizacion incluya como minimo:
e (aratula.
e Introduccion, objetivos y proposito del manual.

e Organigrama de la empresa.
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Autoridades.

e Breve reseiia historica.

¢

e Area de actividad, productos y servicios brindados.
e Normativa legal pertinente. (Pintos, 2009, p. 8)

* Manual de Cargos. El manual de cargos contiene la descripcion detallada de los cargos de una
organizacion. Su utilidad se vincula a la planificacion, reclutamiento, seleccion, capacitacion y
evaluacién de recursos humanos. Para el personal, la descripcion de cargos proporciona una
referencia de cudles son sus tareas y responsabilidades, asi como las pautas de evaluacion de su
labor. Al disponer de un manual de cargos, se facilitan los procesos de evaluacion del desempefio,
asi como el reclutamiento y la seleccion de nuevo personal. Los manuales de cargos resultan ttiles
ademas para la realizacion de diversas actividades de gestion de personal. Por ejemplo, resultan
utiles para la elaboracion de los planes de capacitacion, la evaluacion de cargos o los planes de
carrera. Sin perjuicio de la informacion adicional que sea pertinente incluir en cada caso, es

recomendable que un manual de Cargos incluya como minimo:

Caratula.

o Indice.

e Introduccion, objetivos y proposito del manual.
e Aspectos metodoldgicos involucrados.

e Organigrama de la empresa.

e Para cada cargo, una hoja de descripcion que generalmente contiene su dependencia
jerarquica y relacionamiento formal, el objetivo o parametros de éxito, las tareas asignadas, areas

de responsabilidad y las aptitudes requeridas para su desempefio. (Pintos, 2009, p. 9)

Manuales de Procesos y de Procedimientos. Los manuales de procesos o de procedimientos

describen en detalle los procesos o procedimientos que se realizan en una organizacion.
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tribuyen a uniformizar la accion del personal, al establecimiento de medidas de calidad y

facilitan la racionalizacion de los procesos. Segun las caracteristicas y necesidades de cada empresa

es posible encontrar manuales que describen los procedimientos, los procesos o ambos. Sin

perjuicio de otros aspectos que sea pertinente incluir, es recomendable que un manual de procesos

o de procedimientos contenga, como minimo:
e Caratula.
e Indice.
e Introduccion y Objetivos.

e Mapa general de procesos o cuadro indice de los procedimientos incluidos, segun
corresponda, de forma de poder apreciar en forma global la interrelacion entre los diferentes

procesos y procedimientos que se realizan en la organizacion.

e Organigrama de la Organizacion, para facilitar la visualizacion de la ubicacion jerarquica

de las unidades intervinientes en los procesos y procedimientos.
e Politicas y reglas generales que guian la ejecucion de los procesos y procedimientos.
e Glosario de términos utilizados y simbolos, si corresponde.

e Descripcion literal de cada procedimiento, detallando cada uno de los pasos a realizar, su

forma de ejecucion y el o los responsables de su ejecucion.
e Formularios, registros y archivos utilizados en el procedimiento.
e Plano de la planta fisica — en ocasiones.

e Diagramas de los procedimientos,
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arco Legal

5.3.1 Ley 905 de 2004. Capitulo 1.

Disposiciones generales.

e ARTICULO lo.

El literal b) del articulo 1o de la Ley 590 de 2000 quedar3 asi:

Estimular la promocion y formacion de mercados altamente competitivos mediante el fomento
a la permanente creacion y funcionamiento de la mayor cantidad de micro, pequefias y medianas

empresas, Mipymes.
e ARTICULO 2. El articulo 20 de la Ley 590 de 2000 quedara asi:

Articulo 2. Definiciones. Para todos los efectos, se entiende por micro incluidas las
Famiempresas pequeias y mediana empresa, toda unidad de explotacion econdmica, realizada por
persona natural o juridica, en actividades empresariales, agropecuarias, industriales, comerciales o

de servicios, rural o urbana, que responda a dos (2) de los siguientes parametros:
1. Mediana empresa:
a) Planta de personal entre cincuenta y uno (51) y doscientos (200) trabajadores, o

b) Ajuste de salarios minimos en términos de UVT por el articulo 51 de la Ley 1111 de 2006.
El texto con el nuevo término es el siguiente:> Activos totales por valor entre 100.000 a 610.000

UVT.
Notas de Vigencia
Legislacion Anterior.
2. Pequefia empresa:

a) Planta de personal entre once (11) y cincuenta (50) trabajadores,
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Activos totales por valor entre quinientos uno (501) y menos de cinco mil (5.000) salarios

minimos mensuales legales vigentes o,

’ 3. Microempresa:

a) Planta de personal no superior a los diez (10) trabajadores o,

N b) Activos totales excluida la vivienda por valor inferior a quinientos (500) salarios minimos

mensuales legales vigentes.

Se aplicaran igualmente a los artesanos colombianos, y favorecen el cumplimiento de los
preceptos del plan nacional de igualdad de oportunidades para la mujer. (Congreso de Colombia,

2004).
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6. Metodologia de Investigacion

6.1 Tipo de Estudio

¢

El tipo de estudio cualitativo que se llevara a cabo es de caracter exploratorio ya que, si bien no
se trata de un tema universalmente nunca antes explorado, si es inexplorado en este contexto
especifico de la empresa Mundo Pedal y da pie a la descripcion y a la construccion posterior al
@ conocimiento de los resultados. Ademads, como lo establece este tipo de investigacion, se pueden
aclarar conceptos que es el objetivo principal de este proyecto a partir de la construccion del marco

estratégico y operacional que permitan la implementacion de procesos de recursos humanos.

El objetivo de una investigacion exploratoria es, como su nombre lo indica, examinar o explorar
un tema o problema de investigacion poco estudiado o que no ha sido abordado nunca antes. Por
lo tanto, sirve para familiarizarse con fendémenos relativamente desconocidos, poco estudiados o
novedosos (...). Esta clase de investigaciones sirven para desarrollar métodos a utilizar en estudios
mas profundos. De hecho, una misma investigacion puede abarcar fines exploratorios, en su inicio,
y terminar siendo descriptiva, correlacional y hasta explicativa: todo segun los objetivos del
investigador. La investigacion exploratoria tiene otros objetivos secundarios, que pueden ser
familiarizarse con un tema, aclarar conceptos, o establecer preferencias para posteriores
investigaciones. La informacion se busca leyendo bibliografia, hablando con quienes estan ya
metidos en el tema... Blalock destaca la técnica de la observacion participante como medio para

recolectar informacion. (Cazau, 2006, p. 26).

6.1.1 Fuentes primarias. La investigacion se aplico al administrador y al grupo de
colaboradores actuales , dado que la participacion de todos los miembros de la empresa facilita
establecer procesos del talento humano, congruente con las expectativas de todo el equipo y
ajustado a la experiencia con la que ya cuentan estas personas; ademas de ello, el universo es
pequefio y un sesgo en la seleccion de los evaluados para el proyecto podria alterar la calidad de

los datos necesarios para la construccion de dicho marco para Distribuciones Magel.

6.1.2 Fuentes secundarias. Se tomd como referencia la informacion recolectada por Cano del

Castillo y otros en el Disefio e implementacion de un plan estratégico para la empresa Disempack
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. (2011), donde se evidencia una metodologia para la recoleccidon y sistematizacion de la

informacion en similares condiciones a la propuesta en esta investigacion.

‘ 6.1.3 Técnicas de recoleccion de datos. Para dar respuesta a la pregunta inicial y cumplir con

los objetivos de la investigacion, se utilizaron las siguientes técnicas de recoleccion de informacion:

e Revision documental: Esta técnica permitio la construccion del proyecto, la apropiacion de

@ conceptos y la estructuracion de los referentes que orientan la investigacion.

e Entrevista semiestructurada individual y grupal: Mediante la entrevista se plantean algunas
preguntas que pretenden dar lugar a una conversacion con los colaboradores de Mundo Pedal para
la recoleccion de la informacion que permita la construccion del marco estratégico y operacional

de la empresa.

Si bien la entrevista se realizo de manera verbal, esta fue grabada para minimizar el riesgo de
omision y/o pérdida de informacion y contar con medios de soporte para la fase de tabulacion o

analisis de los datos encontrados

e Observacion participante: A partir de la observacion en interaccion con los colaboradores
se identificaran elementos que sirvan para configurar los manuales de procedimientos y de cargos
y funciones, los cuales se pueden seguir retroalimentando conforme se identifiquen nuevos

elementos.
6.2 Diseio de la Muestra

6.2.1 Definicion de la poblacion. La poblacion para el estudio fueron todos los miembros
activos de la empresa a la fecha de recoleccion de la informacion, sin ningln otro factor de
inclusion o exclusion, dado que se trata de un universo pequefio y un sesgo en este podria

menoscabar en la calidad de los datos encontrados.
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.2.2 Definicion de la muestra. Teniendo en cuenta las condiciones expuestas sobre la

poblacion objeto de estudio, se tomd como referencia el muestreo no probabilistico por

conveniencia, toda vez que los individuos susceptibles de ser seleccionados son muy pocos y se

debid garantizar la participacion de todos para aumentar la confiabilidad de la informacion
encontrada; no obstante, se aplicé un criterio de inclusion, esto es, que toda la muestra estuvo

constituida por empleados activos y directos de la empresa.

L 2

6.2.3 Tamaiio de la muestra. De acuerdo con el tamafio de la poblacion, no se aplicd ningin
método para seleccion de muestra, ya que todo el universo objeto de estudio fue seleccionado para

realizar la investigacion.
6.2.4 Forma de recopilacion y tabulacion de los datos

6.2.4.1 Instrumento para la recopilacion y clasificacion de los datos. El instrumento utilizado
fue una entrevista semiestructurada con respuestas abiertas y aplicada presencialmente, de forma
tal que se pudieran abordar los aspectos relacionados con la construccion del Departamento de
RR.HH, siendo cada tema una seccion de la entrevista con el fin de ampliarlo lo suficiente para
tener informacion precisa y de calidad para la investigacion, algunas preguntas relacionadas con
procedimientos fueron dirigidas a un cargo especifico debido a su dominio sobre la actividad, las

cuales se identifican en su formulacion.

Previamente se hizo la identificacion del equipo de trabajo y se valido que todos los participantes
cumplieran con las condiciones de inclusion en la muestra (miembros activos directos de la

empresa). La entrevista fue guiada de acuerdo a la siguiente ficha:
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a de entrevista para estudio de construccion del departamento RR. HH.

FACTOR DE -
VARIABLE DEFINICION NATURALEZA a‘]]i".‘l;]iglgi I's'lEDICIfZl}:.-’ DE SCEPE;EE;:(%%}INTA
B EVALUACION B
Fecha Formato DD/MM/AAAA registra
la fecha de la entrevista
Ubicacis Identificar el lugar de realizacion de
icacion .
Permite identificar la Campos ) la entrevista )
. entrevista v validar los . diligenciados . L REEIEt_““_ en el campo _dﬁﬁ{ﬂdo la
& Preliminares requisitos de acceso de Informativa por el Periodo de aplicacién  hora de inicio v de terminacién de la
la muestra en estudio. entrevistador _ enirevista.
;Son miembros activos de la
Validacién de 1a empresa?
muestra iSon todos los miembros de la
empresa’
Identificacion de LA qué se dedica la empresaen la
empresa actualidad?
. 2 Qué busca la empresa con lo que
Objetivos actuales realiza actualmente?

;Cual es la particulanidad de la
actividad econdmica de la empresa

Actividad de la
en torno a otras empresas similares

Describir el rol en el que Nominal de empresa
Identificacidon se desempefia la Cualitativa de respuesta del mercado?
de la misién empresa actualmente tipo descriptivo ahierta de accis ;Geogrificamente cual es el area
para el logro de la vision Campo de accion donde actia la empresa?
. . ;Por qué se realiza la actividad
Objct&iiéﬁi? dad econdmica descrita con dichas
particularidades?
. ., ;Cuil es el publico objetivo de la
Identificacion de actividad econémica que

clientes desarrollan?
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Identificacidn
de la visidn

Identificacion
de
competencias
institucionales

Identificacion
de marco
operacional

Describir el camino por
el cual se dirige la
empresa v afianzar su
prospectiva en el
mercado en el mediano
v largo plazo

Describir los elementos
de la cultura
organizacional
establecida v alinearlos
a las expectativas de
empleados, clientes v
proveedores

Describir los elementos
que permitiran ordenar
la ejecucion de las
actividades en la
empresa, diferenciar los
cargos y establecer
objettvamente la linea

Prospectiva de
imagen

Prospectiva de
identificacién interna

.. Nominal de Prospectiva de
.Cuaéﬂatnla 'fiﬂ respuesta actividad econémica
tipo descriptivo abierta
Prospectiva de campo
de accion
Prospectiva de
operacion
Expectativa del
mercado
Cualitativa de Nominal de Aporte individual
tipo descriptivo fespuesta
abierta
Alineacion con
actividad econdmica
Linea de mando/
) organigrama
Cualitativa de }ic;:;:]fll:sltje
tipo descriptivo ahierta Cargos existentes

Descripcion de cargos
v funciones/ manual

UNIAGUSTINIANA

;Cual es la imagen que quieren del
negocio en los siguientes cinco
afios?

L Coémo esperan que los clientes los
reconozcan en los proximos afios de
acuerdo con sus competencias?

iSe visualizan realizando la misma
actividad econdmica actual o
diversificarian el portafolio?
.5e visualizan con el mismo tamafio
de mercado o que nueva cuota
podrian atender en un lapso de cinco
afios?

;Cual sera el factor diferenciador en
un lapso de cinco afios o que
actividad(es) esperan realizar que no
se haga actualmente?

En torno a valores ; Qué consideran
que esperan los clientes y
proveedores de la empresa?
;Cuales consideran que son las
competencias que actualmente
aportan a la empresa?
Teniendo en cuenta a lo que se
dedica la empresa ;son congruentes
sus competencias? jCuiles deberian
desarrollarse?

Como esta organizada la empresa
hov en sus cargos? ;Quién depende
de quién?

ZSon suficientes estos cargos?

;Conocen cada uno sus funciones y
las diferencian de sus compafieros?

Educacion Virtual
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de mando directa e de funciones y ;Puede ofrecer una descripcion
. mndirecta. procedimientos completa de su quehacer?
’ : . Segun la actividad econdmica
Identdézzz;:n de ;Cuiles son los procesos criticos
pr para la operacion de la empresa?
i Pueden ofrecer una descripcidn del
o Descripcion de 1deal de ejecucion de cada
V'S procedimientos procedimiento para que se de
manera optima?
;La empresa realiza algin tipo de
seguimiento a sus clientes en torno a
Estado actual = : - .
la conformidad con el servicio? Si
no lo hacen, ;Quieren hacerlo?
. A ;Tiene la empresa capacidad
[
Dlsp?::ﬁilj:d de operativa para aplicar una
) ) evaluacidn de servicio al cliente?
. Cﬂ;:rsm una estrategia ) Adantacién de ;Cual seria la forma actual de imiciar
Ev a_l_u;_lq:ion del 4s1ca que permita Cualitativa de Nominal de Acap con la medicién de la satisfaccion de
servicio al conocer la percepcion tino descriotivo respuesta Tecursos los clientes?
cliente del cliente conforme a P P abierta

i Cudles consideran que son los
los recursos disponibles Aspcctx:@ ’de as;? ectos que se deben ?walua: v con
evaluacién - e -
qué periodicidad?

;De qué forma evaluarian la
percepcion por parte de los clientes?
;Como seleccionarian la muestra de

cliente?
1 Cémo se registran los resultados
encontrados?

Medio de evaluacidn

Registro de resultados

Fuente: Elaboracion propia.
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ases de Estudio y Calendario

El presente proyecto de investigacion se rigio con el siguiente cronograma de actividades,
* ‘ desarrollado entre marzo y mayo de 2021, no se incluyen los dias no habiles conforme al calendario

} Colombia.

g
g
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nograma de actividades

MARZO ABRIL MAYOD

ACINVIDAD/ FECHA 26)27(28[ 2 (3|4 5( 69100100213/ 16/17)18)00{20|23)24)25(26(27|30 478199 (10)11|15/16{17(18

(=]
L=

Dizefio de Entrevista

Sobciud de entrevista con engpresa

. Fealizacion de entrevista

Tabulacion de la mformacion

Amndbzis de mformacion obtemda

Presentacion de mforme de
hallazgos

Elboracion de propuesta de marco
estratégico v operacional
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Tabla 3

Guia de entrevista individual

‘ Fecha:

Nombre del Entrevistado:

ENTREVISTA INDIVIDUAL

€ | Fecha

Nombre completo del entrevistado

1. (Hace cuénto trabaja usted en Mundo Pedal?

2. Describa para usted qué tipo de empresa es Mundo Pedal y cudl es el proposito que
cumple

3. (Cbémo se siente usted en el desempefio de su trabajo (se ha adaptado facilmente o ha
sido dificil)?

4. ;Coémo es la relacion entre los compafieros?

5. (Cdémo se distribuyen o reparten el trabajo? ;Lo hacen diariamente o hay un esquema de
trabajo reconocido?

6. Cuando hay una duda o inconveniente ;Quién es el encargado de solucionarlo o darle
manejo?

7. (Podria mencionar las diferentes labores que se realizan en Mundo Pedal diariamente?

8. ¢Podria describir como se realizan cada una de esas labores o procedimientos? (paso a
paso)

9. (Cdémo cree usted que los perciben los clientes que son atendidos en Mundo Pedal?

10. (Cree usted que es importante que se evalue la satisfaccion de los clientes? ;Por qué?

11. ;Cree usted que Mundo Pedal tiene futuro en el mercado? ;Por qué?

12. ;Cémo ve usted a Mundo Pedal en 5 afios? (se mantiene igual, crece, desaparece)

13. ;Coémo cree usted que pueden lograr que Mundo Pedal sea cada vez una mejor empresa?
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Tabla 4

Guia entrevista grupal

‘ ENTREVISTA GRUPAL

Fecha

Nombre de los entrevistados

1. En méximo tres palabras definen qué es para ustedes Mundo Pedal (Uno por uno)

2. (Como creen ustedes que los ven los clientes y clientes potenciales como empresa?

3. (Creen ustedes que desde su inicio Mundo Pedal ha mejorado, se ha mantenido igual o ha
decaido? ;Por qué?

4. A nivel interno ;Cuales han sido las principales dificultades, diferencias o contratiempos,
personales o de la empresa, que se les han presentado? Pueden ser de infraestructura, en
las relaciones interpersonales, en el plano de la salud, dificultad para adaptarse o aprender
una labor, entre otros. (D)

5. A nivel interno ;Cuales han sido las principales cualidades, caracteristicas o condiciones,
personales o de la empresa, que han impulsado a Mundo Pedal para que se mantenga?
Pueden ser de infraestructura, en las relaciones interpersonales, en el plano de la salud,
dificultad para adaptarse o aprender una labor, entre otros. (F)

6. (Cuales creen ustedes que son las ventajas que tiene Mundo Pedal en el municipio y en la
zona de Uraba? Puede ser ubicacion, economia de la region, cultura, relaciones politicas
o publicas, entre otros. (O)

7. (Por qué creen ustedes que los clientes pueden preferir a Mundo Pedal frente a otras
empresas del municipio o la zona? (O)

8. (Cuales son las desventajas que puede tener Mundo Pedal para crecer o para competir en
el mercado del municipio y de la zona de Uraba? Puede ser ubicacion, economia de la
region, cultura, relaciones politicas o publicas, entre otros. (A)

9. (Para ustedes cudles son los valores o caracteristicas que debe tener un empleado de

Mundo Pedal?
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10.;Como creen que cada uno puede aportar al crecimiento de Mundo Pedal?

¢

7. Resultados y Hallazgos

Preliminares. La entrevista fue atendida por parte de los tres miembros actuales de la empresa

& cn la fecha acordada correspondiente al 16 de abril de 2021 entre las 06:00 pm y 07:15 pm en las
instalaciones de Mundo Pedal por los miembros actuales del equipo de trabajo, se constato con los
mismos su vinculacion directa con la empresa a través de la indagacion preliminar sobre las labores
misionales que realizan y de forma directa por el contrato que tienen con la empresa, el cual es en

efecto un contrato de trabajo bajo los parametros de remuneracion, exclusividad y subordinacion.

Se logré dar respuesta a los objetivos de la misma identificando las categorias o conceptos en
los que se basod cada uno de dichos objetivos. De esta manera, se presentan a continuacion los
hallazgos en relacion con las categorias que el departamento de Recursos Humanos para Mundo

Pedal que fue el problema de investigacion planteado.
7.1 Acerca del Departamento de Recursos Humanos

Después de la fase preliminar se inicio la entrevista a los miembros del equipo con las siguientes
preguntas orientadoras, estas se hicieron con el objetivo de implementar procesos del talento
humano en la empresa, basados en la identificacion precisa del quehacer actual y que se ha
desarrollado, como se evidencidé en el contexto de la organizacion. (Las respuestas de cada
miembro se condensan en una sola en cuanto sea posible, para evitar redundancias y presentar los

hallazgos mas relevantes de la entrevista):

De esta forma, se puede apreciar como los empleados identifican aspectos fundamentales
cuando se les pregunta acerca del tipo de empresa que es Mundo Pedal y el propoésito que cumple

en el mercado de la zona:
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‘Es una empresa que surge como emprendimiento y pasion por las bicicletas, el proposito que

tiene es apoyar el deporte en el municipio, generar empleo y un crecimiento economico” (A. Isaza

‘Erika, comunicacion personal, 16 de abril 2021)

“Es una pequefia empresa dedicada a la venta de bicicletas y repuestos... También se hacen
mantenimientos de bicicletas y se parchan motos” (A. Hernandez Adridn, comunicacion personal,

& 16 de abril 2021)

“Es una empresa de venta de bicicletas, por asi decirlo. Pero también ofrece otros servicios como
venta de accesorios, mantenimiento de bicicletas, parcheo de motos...” (A. Suarez Santiago,

comunicacion personal, 16 de abril 2021)

Se pueden evidenciar asuntos como el reconocimiento del territorio, la funcion (venta de
bicicletas y repuestos, reparaciéon y mantenimiento y parcheo de motos), asi como el aporte social
a nivel interno y externo (apoyo al deporte en la zona y generaciéon de empleo que contribuye a la
calidad de vida), lo que responde a la necesidad que se quiere satisfacer con el funcionamiento de

la empresa.

En este aspecto, sélo corresponde definir los clientes externos e internos, a quién se quiere
llegar con los productos y servicios que se brindan y quiénes brindaran dicha atencion dentro de

Mundo Pedal.

Cabe resaltar ademas, a partir las respuestas de los colaboradores durante las entrevistas
realizadas en el marco de la investigacion, que la informacion con la que cuenta cada uno es
imprecisa y corta frente a lo que implica una mision institucional o empresarial, sin embargo, es
cuestion de organizar la informacién que cada uno tiene pues hay un buen nivel de reconocimiento
de las condiciones del entorno que representan posibilidades y limitantes para ellos como la
competencia, la infraestructura, los recursos e inventario, por ejemplo, que pueden convertirse en
aspectos a mejorar o a fortalecer, susceptibles de ser tenidos en cuenta también en construccion de

la vision.
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Como somos una empresa nueva, de pronto hay algunos repuestos que nos los tenemos,

entonces toca salir a conseguirlos. En ocasiones hay mucho trabajo y vemos que el espacio es

pequefio... Somos nuevos en la zona y tenemos mucha competencia con marcas reconocidas....

La facilidad que tienen los clientes para adquirir las bicicletas, pues se les da buena asesoria y
buenos precios. Se le da garantia al cliente... buenos precios, calidad y buen servicio... Estamos
ubicados en un buen punto comercial, lo que nos ha permitido darnos a conocer mas facil.
Adicional el deporte de la bicicleta esta en un buen punto, que permite mayor posicionamiento en
el mercado... (A. Isaza Erika, Hernandez Adrian, Suarez Santiago, comunicacion personal, 16 de

abril 2021)
7.2 Vision

Siendo la visiéon una proyeccion de lo que se quiere lograr de la empresa a futuro, es
indispensable también recoger los elementos que inciden en el crecimiento empresarial tanto
positiva como negativamente, a nivel interno y externo para visualizar si es posible dicho
crecimiento y qué se debe hacer para lograrlo, es decir, la vision no solo implica describir lo que
se quiere ser sino planear como hacerlo. Es por ello que para tener una idea de la vision de Mundo
Pedal y la viabilidad de su crecimiento, se indaga con los colaboradores si estiman que puedan
crecer empresarialmente; también se averigud por las debilidades, oportunidades, fortalezas y
amenazas que consideran presenta Mundo Pedal para posicionarse, como se habia mencionado en

el aparte de la mision.

Todos los colaboradores de Mundo Pedal coinciden en que la empresa crecera e incluso se
atreven a asegurar que serd de manera rapida, identifican las razones por las que podria crecer asi
como algunas debilidades y amenazas que pueden tornarse en retos precisamente para el

fortalecimiento empresarial.

“Todos estamos de acuerdo en que ha presentado crecimiento, porque cada vez llegan mas
clientes nuevos y el negocio tiene mas surtido” (A. Isaza Erika, Hernandez Adrian, Suarez

Santiago, comunicacion personal, 16 de abril 2021)
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‘Rapidamente crecera... Claro, porque trabajamos con todo el asunto de las bicicletas y los
repuestos y es un deporte que se estd practicando ahora...El factor méas importante es la satisfaccion

‘de los clientes” (A. Isaza Erika, comunicacion personal, 16 de abril 2021)

Si, si. Claro. Las bicicletas se estin moviendo mucho en esta region ultimamente, y hay mucha

gente montando bicicleta, hasta uniformados y eso es deporte y se vuelve hasta una moda entonces

¢ claro, uno va atrayendo a otro y a otro y asi el negocio de las bicicletas se mueve mucho. Debe
crecer, tener un local mas grande o de pronto otro local, sea aqui o por ejemplo en Carepa o
Chigorodo, por ejemplo. Y obvio pues eso hace que tenga que contratar también mas gente porque

el negocio sera mas grande y podra producir mas. (A. Isaza Erika, comunicacion personal, 16 de

abril 2021)

Al igual que sucede con los procesos de recursos humanos, las ideas frente al como lograr el
desarrollo de Mundo Pedal no estan plasmadas ni definidas de manera que todos las identifiquen y
actuen conforme a pardmetros comunes, sin embargo, se observa que los colaboradores
comprenden cémo las acciones de calidad que desarrollan diariamente contribuyen a dicho

objetivo.

Para eso debemos seguir siendo los mejores en calidad, que los repuestos sean buenos, que el
trabajo sea bueno y que tratemos a los clientes bien para que vuelvan. A veces, asi el negocio no
sea el mas barato, el cliente va por como lo tratan, aunque también la idea es que ojala los precios

sean buenos porque ahi se engancha mas a la gente. (A. Herndndez Adrian, comunicacion personal,

16 de abril 2021)

En la calidad de los mantenimientos y buena atencion, asesorando al cliente para que se motive
a comprar o si no compra de una vez, quede con ganas de regresar porque sabe que hay un buen

servicio. (A. Hernandez Adrian, comunicacion personal, 16 de abril 2021)

En la atencidn al cliente, haciendo un buen trabajo y brindando garantia del trabajo que se hace
para que el cliente siempre sienta que gana. (A. Isaza Erika, comunicacion personal, 16 de abril

2021)
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ando ideas para que el negocio sea bueno siempre y crezca porque asi no solamente estan

contentos los clientes sino también uno como empleado. Y claro que si los empleados estamos
’contentos eso hace que uno trabaje mejor y los clientes también ven eso. (A. Suarez Santiago,

comunicacion personal, 16 de abril 2021)

De esta manera, aunque no se indago por un tiempo especifico para la proyeccion de Mundo
¢ Pedal ni tampoco los empleados definen una vision puntual para la empresa, se puede concluir que

se cuenta con los elementos para construccion de manera formal.

7.3 Valores

Finalmente, en relacion con el proceso de recursos humanos, se indaga por los valores, frente a
lo cual la informacidn es poca ya que los valores no estdn establecidos y mucho menos se define
en qué consiste cada uno de ellos 0 qué expectativa genera a nivel personal y laboral dentro de

Mundo Pedal.

De esta forma, a través de la aplicacion de la entrevista grupal se averigud sobre las cualidades
o caracteristicas que consideran ellos como empleados que deben poseer o desarrollar para poder
trabajar en una empresa como Mundo Pedal, dando respuestas simples sin ahondar en ellos, aunque
acertaron en el tipo de valores que generalmente demanda una empresa en sus colaboradores y que
contribuyen al buen funcionamiento, mantenimiento y crecimiento de la misma. “Calidad, calidez,
puntualidad, responsabilidad, trabajo en equipo, mejoramiento, buena atencion, honestidad...” (A.

Isaza Erika, Hernandez Adrian, Suarez Santiago, comunicacion personal, 16 de abril 2021)

Se hace necesario, entonces, construir el sistema de valores o competencias institucionales para
Mundo Pedal asi como fortalecer en los colaboradores el reconocimiento de dichos valores y su

importancia para la empresa.

7.4 Estructura Organizacional, Cargos y Funciones
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a estructura organizacional es la representacion grafica de los cargos o areas existentes en una

empresa y las relaciones jerdrquicas que tienen entre si. En una estructura organizacional u

organigrama se puede apreciar de manera grafica y simplificada con qué personal cuenta o debe

contar la empresa o las 4reas con las que cuenta

Debido a diferentes situaciones como el poco tiempo de Mundo Pedal en el mercado y la falta

& de espacios para el disefio de los planes estratégico y operacional de la empresa, no se cuenta con
una estructura organizacional definida y plasmada debidamente para la identificacion de la misma
por parte de los colaboradores. Sin embargo, siendo esta una empresa aln tan pequeiia, dilucidar
los cargos y el flujo de relaciones entre los mismos no resulta tarea dificil, especialmente en cuanto

a la identificacion del lider o administrador, representado por el propietario.

Dentro de los colaboradores se identifica la autoridad contenida en el propietario de la empresa,
quien es el encargado de convocar, entrevistar, contratar, asignar tareas y, en general, administrar
los diferentes recursos de la empresa. Fuera de ¢€l, se cuenta con tres colaboradores quienes
establecen entre si relaciones simétricas (no hay jerarquia entre ellos). De esta manera se cuenta
con un administrador a la cabeza de una vendedora de mostrador, quien también hace las veces de

cajera, y dos técnicos, siendo estos los cargos existentes actualmente.

Por su parte, las funciones tampoco se encuentran establecidas de manera escrita aunque son

bien identificadas, al parecer, por los colaboradores de Mundo Pedal.

“Pues yo tengo claras mis funciones, que son la atencion al publico, manejo de dinero. Es mas
que todo apoyo administrativo. Tengo horarios establecidos”. (A. Isaza Erika, comunicacion

personal, 16 de abril 2021)

“Pues yo tengo claras mis funciones, que son reparaciones sencillas de bicicletas y parcheo de

motos”. (A. Hernandez Adrian, comunicacion personal, 16 de abril 2021)

“...yo hago reparacion y mantenimiento a las bicicletas y también parcho motos. Yo creo que

aqui cada quien sabe lo que tiene que hacer todos los dias, pues es como pa lo que lo contratan a
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uno y desde que lo llaman le dejan claro para qué es.” (A. Suarez Santiago, comunicacion personal,

16 de abril 2021)
‘7 .5 Procedimientos

Un manual de procedimientos representa la consignacion de instrucciones paso a paso sobre la
realizacion de una funcion o conjunto de funciones de una empresa. Si bien Mundo Pedal no cuenta
con dicho instrumento en el marco de una estructura operacional, los empleados detallan las

diferentes funciones que existen en la empresa.

El cliente llega, cuando viene a una compra directa se atiende desde el mostrador, se le dan a
conocer mas productos o servicios que tenemos. Cuando es para un mantenimiento se da cita
dependiendo de la disponibilidad del técnico. Y el parcheo de motos es como en orden de llegada

de los clientes. (A. Isaza Erika, comunicacion personal, 16 de abril 2021)

Cuando es para un mantenimiento se da cita dependiendo de la disponibilidad del técnico, se
lleva la bicicleta y se entrega al técnico quien calcula el tiempo que tardara el mantenimiento y lo
que necesita la bicicleta que le hagan, se lo comenta al cliente y ya decide si espera o vuelve luego
por ella. Cuando el cliente vuelve ya se le dice lo que se le hizo a la bicicleta, los repuestos que de
pronto se cambiaron y el costo de todo (el servicio y los repuestos) luego de ahi ya el cliente paga
y se le pregunta si le gusto el servicio y se le dice que vuelva. Ya el parcheo de motos es como en
orden de llegada de los clientes, uno recibe la moto, baja la llanta y mira si solo es parchar, o hay
que cambiar neumaticos o incluso si la llanta estda muy mala también se le sugiere al cliente que la
cambie. Y luego también se le sugiere al cliente que la cambie. Y luego también el cliente paga y

se pregunta por el servicio, si estuvo satisfecho con el mismo.

Para las ventas uno casi siempre ve a las personas que llegan o pasan simplemente y observan
los diferentes articulos que maneja el almacén, se le atiende al cliente ofreciéndole los productos
que esta viendo, ellos a veces compran y otras no. (A. Hernandez Adrian, comunicacion personal,

16 de abril 2021)
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ara las ventas se asesora al cliente cuando uno esta desocupado en lo que necesite, en precio,

calidad y demas, si no estamos desocupados lo hace la otra empleada. Muchas veces mas que
‘comprar de entrada los clientes solicitan informacion, ya que esa es nuestra funcion atender al
cliente y nos debemos a ellos. A veces es mas que todo dar informacion y orientarlos, aunque no

compran pero uno cumple con ayudarlos y orientarlos.

&  Losarreglos o mantenimientos de las ciclas puede ser con cita o si el cliente viene y el técnico

esta libre se le hace de una vez, si el cliente lo desea.

Unos siempre les dice mas o menos qué necesita la bicicleta y cudnto se puede ir, o sea pues,
cuanto puede vale pero uno les dice que puede ser un poquito mas o un poquito menos. Uno le

dice al cliente cuanto tiempo se demora mas o menos y el cliente viene y la reclama.

Siempre se les explica qué se hizo y se da el precio y pues el cliente paga y se va. jAH! Al
cliente hay que preguntarle si le gusté la atencion para que vuelva. (A. Suarez Santiago,

comunicacion personal, 16 de abril 2021)

De esta manera se evidencia como aunque no se cuenta con los manuales correspondientes que
describen y detallan los diferentes procedimientos como las ventas, las asesorias, la reparacion y
los mantenimientos, si se cuenta con los elementos necesarios para su construccion con el apoyo

de los empleados.
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8. Conclusiones

¢

empresa objeto del proyecto de fortalecimiento, es posible concluir que:

De conformidad con la informacion recolectada y analizada de la entrevista aplicada a la

¢ ° El organigrama para una empresa como Mundo Pedal y otras cuyas condiciones sean
similares posee un caracter basico, al contar con apenas 4 colaboradores incluyendo al duefio.
Igualmente, se identifica al propietario como figura de autoridad o “jefe” manteniendo una
autoridad jerdrquica y se identifican a si mismos (los otros tres colaboradores) dentro de una
relacion laboral simétrica. No obstante, es importante definir claramente los cargos existentes, pues
si bien las entrevistas realizadas dan razon de puntualidades en cuanto a labores y un excelente
manejo tanto de las funciones como el desarrollo de las mimas a la larga no son garante de una
total claridad por parte de ellos sobre su cargo concreto y las correspondientes funciones, ya que
esto facilita no solo la estandarizacion de labores, sino también facilita un proceso de induccion
cuando se contrate a un nuevo colaborador. Lo anterior debido a que no se omitiran ni afladiran
detalles en la entrega del cargo una vez ceiidos a un manual. Del mismo modo, se aplica a los
procedimientos, los cuales idealmente deberian establecerse para su interiorizacion y

estandarizacion.

e Es importante asociar una mision y vision que permitan fomentar el sentido de pertenencia
y la identificacion de la empresa, asi como también trazar un norte en relacion con las metas a
alcanzar y los tiempos para ello, por esta razon es de vital importancia que por medio de este nuevo
proceso se puedan ajustar los objetivos establecidos y enfocarlos con los que se implementaran por
medio de la gestion de talento humano, de ese modo los colaboradores de Mundo Pedal se veran
fortalecidos en cuanto sentido de pertenencia lo cual conlleva, a su vez, a un trabajo activo y

motivado en pro de los resultados de la organizacion.

e  Mundo Pedal debe regularizar su lenguaje, términos y formas de comportamiento con sus

empleados para que esta directriz pueda a su vez establecer las normas de la compaiiia y cada
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miembro de la misma las interiorice y asi se pueda crear un habito organizacional donde el

empleado sienta un sentido de pertenencia con Mundo Pedal generando un clima organizacional

‘donde se sienta satisfecho de servir, motivado y confiado para lograr los objetivos de la empresa.

e Alinear la empresa a un marco estratégico representado en su mision, vision y competencias
permitird que sea mas competitiva en un entorno cada vez mas globalizado y acelerado, dado que
¢ la cultura organizacional facilita el establecimiento de acciones dinamicas que le permiten a las

organizaciones independientemente de su tamafo crecer y ser sostenibles.

e El conocimiento por parte de los colaboradores acerca de sus puestos de trabajo y los
esfuerzos evidenciados en la entrevista por hacer mas efectivas sus actividades, abri6 la puerta para
que con el aporte metodologico y teorico se pudieran fundamentar los manuales y procedimientos,
dando respuesta a la necesidad de crear estandares de operacidon que permitan de forma objetiva

evaluar y tomar las medidas preventivas y correctivas pertinentes.
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9. Recomendaciones

e Basados en los hallazgos y como punto de partida, se considera primordial crear el formato

‘de estructura jerarquica a través de la creacion del organigrama centralizado por ser una empresa
pequena ya que le permitird a la compaifiia tener una planificacion estratégica donde realmente se
divida el trabajo estructuradamente y las decisiones estan a la cabeza del gerente, a si mismo que

& definan las reglas y los niveles de autoridad dentro de la misma, asi habra una organizacion y sera

beneficioso a la hora de generar responsabilidades a cada cargo.

e De acuerdo a la necesidad de tener muy clara la vision y la misiéon de Mundo Pedal se
recomienda crear un plan estratégico donde se especifique como desea Mundo Pedal lograr sus
objetivos en un tiempo inmediato-preciso e identificando concretamente qué aspiraciones tiene a

largo plazo.

e En complemento a la accion anterior, evaluar continuamente el disefio propuesto para la
empresa en cuanto a valores para transmitir un sentido de pertenencia, generando un compromiso
mas all4 de un interés personal proyectando asi un interés general en pro de la compaiiia y cada

miembro de la misma.

e Estructurar un plan estratégico y operacional mediante la formulacion de planes de
mercadeo, estrategias de compensacion y potenciacion de la fuerza laboral, disefio de matrices de
riesgos y oportunidades, valoracion de costos, entre otros, que ayuden a la empresa a consolidar la

vision integral del negocio.

e Evaluar continuamente las competencias, manuales de funciones y procedimientos, para asi
lograr la adaptabilidad necesaria para solventar las divergencias del entorno y crecer

sostenidamente en €l.



L&) UNIAGUSTINIANA Educacidn Virtual

Conéctate - Interactia - Aprende

9

47

10. Referencias

Camara de Comercio. (2018). Matricula No 91108. Apartado.

Chiavenato, 1. (2008). Gestion del talento humano. Ciudad de México, México: Mc Graw Hill.

Congreso de Colombia. (2004). Por medio de la cual se modifica la Ley 590 de 2000 sobre

€  promocion del desarrollo de la micro, pequefia y mediana empresa colombiana y se dictan otras

disposiciones. Recuperado de
http://www.comunidadcontable.com/BancoMedios/Documentos%20PDF/ley 905 de 2004.p
df

Hurley, J., Preetha, D., Hannah, B., Rupesh, B., Anya, T. y Nairita, G. (2020). Tendencias en
Capital Humano 2020. Recuperado de: https://www2.deloitte.com/mx/es/pages/human-

capital/articles/tendencias-capital-humano-2020-edicion-mexico.html

Mejia, J. (2017). Importancia e influencia de las nuevas tendencias del entorno en la gerencia de la

organizacion. Articulo de Revision. Bogotd, Colombia: Universidad del Rosario.

Reynoso, M. (2021). La transformacion del liderazgo, el empleo y la gestion del talento. Creando

Valor RH, 4.



UNIAGUSTINIANA Educacion Virtual

Conéctate - Interactia - Aprende

48

11. Anexos

Anexo 1. Matriz de analisis entrevista Erika Isaza

Informacion basica
Nombre del entrevistado: Erika Isaza Fecha de la entrevista: 16-04-2021

Informacion de analisis

4 — . Categorias
Transcripcion de la entrevista b
analizadas

Descriptores

14. jHace cudnto trabaja usted en Mundo
Pedal?
5 meses

15. Describa para usted qué tipo de empresa es
Mundo Pedal y cual es el propdsito que
cumple
Es wno empresa gque surge  como
emprendimiento y pasion por las bicicletas, el
propdsito que tiene es apoyar el deporte en el
municipio, generar empleo y un crecimiento
economico

Misidn y vision Objeto social

16. ;Como se siente usted en el desempeiio de
su trabajo (se ha adaptado fiacilmente o ha
sido dificil)?
5i, ho sido fdcil porgue he adquirido muchos
conocimientos, y me he sentido incluida en un
gremio gue ha side manejado por hombres

Procedimientos Induccidon

17. iComo es la relacién entre los comparieros?
Excelente, tenemos buenas relociones y es
hace que el clima laboral sea perfecto
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18. ;Como se distribuyen o reparten el trabajo?
éLo hacen diariamente o hay un esquema de
trabajo reconocido?

Pues yo tengo claras mis funciones, que son la
atencion al pablico, manejo de dinero. Es mds
que todo apoyo administrativo. Tengo Cargos y funciones Cargos existentes

horarios establecidos

19. Cuando hay una duda o inconveniente

éQuién es el encargado de solucionarlo o Estructura Jerarquiafautoridad
darle manejo? organizacional
El propietario

20. ;Podria mencionar las diferentes labores
gque se realizan en Mundo Pedal
diariamente?

Mantenimiento, reparacidn y venta de | Cargosy funciones Funciones desempefiadas
bicicletas. Parcheo de motos

21. iPodria describir como se realizan cada una
de esas labores o procedimientos? (paso a
paso)

El cliente llega, cuando viene @ una compra
directa se atiende desde el mostrador, se le

don a conocer mds productos o servicios que
Procedimientos Procedimientos de cada

tenemos. Cugndo es para un mantenimiento .
funcion

se da cito dependiendo de la disponibilidad
del técnico. ¥ el parcheo de matos es como en
orden de llegada de los clientes.

22. jComo cree usted que los perciben los
clientes que son atendidos en Mundo Pedal?
Hasta el momento nos hemos caracterizado
por la bueno afencidn, porgue fofos los
clientes para nosotros son importantes

23. iCree usted que es importante gue se evalie
la satisfaccidn de los clientes? i Por qué?

Si, porgue la publicidad mds importante es la . .
Satisfaccion del Evaluacion de la satisfaccion

ue nos puede hacer los clientes satisfechos .
q p f cliente

Vigilads Mineducaeion



24. iCree usted gue Mundo Pedal tiene futuro
en el mercado? ;i Por qué?
Claro, porque trabajamos con todo el asunto
de laos bicicletas y los repuestos y es un
deporte gque se estd practicando ahora

25. ;Como ve usted a Mundo Pedal en 5 afios?
(se mantiene igual, crece, desaparece)
Rapidamente crecerd

Mision y vision

Mision y vision
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Oportunidades

Proyeccion

26. iComo cree usted que pueden lograr que
Mundo Pedal sea cada ver una mejor
empresa?

El factor mads importante es la satisfaccion de los

clientes

Mision y vision

Estrategias de
permanencia/mejoramiento

Vigilads Mineducaeion
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Anexo 2. Matriz de analisis entrevista Adrian Hernandez

Informacion basica
’ Nombre del entrevistado: Adridan Hernandez Fecha de la entrevista: 16-04-2021

Informacion de analisis

Transcripcion de la entrevista g?:jg,ﬂa:;:: Descriptores
1. :Hace cuanto trabaja usted en Mundo
Pedal?
5 meses
2. Describa para usted qué tipo de empresa
es Mundo Pedal y cual es el propdsito
que cumple
Es una pequefia empresa dedicada a la venta
de bicicletas y repuestos... también se hacen
Mision y vision Objeto social

mantenimientos de bicicletas y se parchan
motos.

3. iComo se siente usted en el desempeiio
de su trabajo (se ha adaptado facilmente
o ha sido dificil)?

5i, ha sido fdcil. Porque ya tenia un poco de Procedimientos Induccidn

conocimiento del tema, sin embargo me han

ensefiado mds

4, jComo es la relacion entre los
compaiieros?

Buena, me he sentido acogido y bien recibido

entre los compafieros de trabajo incluyendo al

propietario

5. iComo se distribuyen o reparten el
trabajo? ;Lo hacen diariamente o hay un
esquema de trabajo reconocido?

Pues yo tengo claras mis funciones, gue son | Cargosy funciones Cargos existentes
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reparaciones sencillas de bicicletas y parcheo
de motos
6. Cuando hay una duda o inconveniente
¢Quién es el encargado de solucionarlo o
darle manejo? Estructura lerarquiafautoridad

El propietario organizacional

7. ¢Podria mencionar las diferentes labores
que se realizan en Mundo Pedal
diariamente?

5e wvenden bicicletas y repuestos parg

bicicletas, ademds de que se hocen 105 | Cargosyfunciones | Funciones desempefadas

mantenimientas y s¢ porchan las motos,
coma ya le hobio comentado.

8. ¢Podria describir como se realizan cada
una de esas labores o procedimientos?
{paso a paso)

Cugndg e5 para un mantenimiento se da cita

dependiendo de lo disponibilidod del técnica,

se Neva lo bicicleta y se entrego al técnico
guien colcula el tiempo que tordard el
mantenimiento y o que necesita lo bicicleta
gue le hagan, se lo comenta al cliente y ya
decide si espera o vuelve Juego por ella. Procedimientos Procedimientos de cada

Cuando el cliente vuelve ya se le dice lo que se funcion

le hizo o la bicicleta, los repuestos gue de

pronta se cambigron y el costo de todo (el

servicio v los repuestos)... luego de ahi ya el
cliente poga y s le pregunta si le gustd ef
servicio y se le dice que vuelva. Yo el parcheo
de motos es cowmo en orden de llegoda de los

clientes, uno recibe lo mota, bajao la Nonta y

mira 5i solo es parchar, o hay que cambiar

neumdtico o incluso sila llanta esta muy mala
tambien s€ fe sugiere al cliente gue lo combie.

Yo luego también el cliente pago y s

pregunta por el servicio_. pues, si le gustd.

Yo parg las ventos unge casi siempre ve a las

Satisfaccion al
cliente Evaluacion de la satisfaccion

persanas que llegaon o pasan simplemente y
miran cosas: las bicicletas, Jos accesorios... y

Vigilads Mineducaeion
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ung siempre les pregunta si necesitan olga, si Procedimientos Procedimientos de cada
les gusta algo o qué estan buscando. A veces funcidn

no dicen mds noda o @ veces preguntan por
glgung cosa y uno los gses0rg 5in COMprontise
de gue compren.. gungue lo ideg es gque
COM@ren i ya pues se les entrega el producta,
¥ cugnoo pogan wno les dice lo mismo, gue
ojaid les guste el servicio y gue vuehan.

3. jComo cree usted que los perciben los
clientes que son atendidos en Mundo
Pedal?

Crea que nos Vel coma Und empress que estd

empezando pero gue es de colidod, porgue
hacemos un buen trabgjo pero sobre todo nos
ageben wer bien porgue tratomos muy bien o
las clientes y eso la gente siempre o nota

10. iCree usted que es importante gue se
evalue la satisfaccion de los clientes?
£Por qué?

Claro, por supuesto que si. Asi uno sobe bien

qué piensa el diente, como S50 €5 ononimo Ia

gente se gtreve a decir lo bueno pero también ; . . . L

. Satisfaccion al Evaluacion de la satisfaccion
lo malo... pues, o gue se puede mejorar y eso diente
hace gque ung opremdo y hogo los cosas

diferentes, como o los clientes les guste.

11. iCree usted gque Mundo Pedal tiene
futuro en el mercado? ;Por qué?

Li, porgue manejamos bicicletas, y este es un

deporte gue g5ig muy de madd y es un medio

de tronsporte importante en o zong

Mision y wision Oportunidades

12. ;Como ve usted a Mundo Pedal en S
anos? ([se mantiens igual, crece
desaparecs) . . .

Yo creo gue crece porque codd Vez ung ve gue Mision y vision Proyeccion

viene mds gente.

13. ;Como cree usted gue pueden lograr
que Mundo Pedal sea cada wez una

mejor empresa’
Satisfacienda o los clientes, tratdndolos bieny | Mision y vision Estrategias de
manejonde buenos precios permanencia/mejoramiento

Vigilads Mineducaeion



I , o ] ;
k&) uniagusTiniana | L Educacion Virtual §

Conéctate - Interactua - Aprende
]

54




(&2 UNIAGUSTINIANA

Conéctate

Anexo 3. Matriz de analisis entrevista Santiago Suarez

Interactuaa

Informacion basica

Mombre del entrevistado: Santiago Suarez Fecha de la entrevista: 16-04-2021
Informacion de analisis
Transcripcion de la entrevista E:;ﬁ:::: Descriptores
1. :iHace cuanto trabaja usted en Mundo
Pedal?
3 meses
2. Describa para usted qué tipo de empresa
es Mundo Pedal y cual es el propdsito
que cumple
Es umo empresa de venta de bicicletas, por asi
decirlo. Pero tombién ofrece otros serwicios Misidn y visidn Objeto social
COMg verta de aocesoros, montemintiento de
bicicletas, parcheo de motos...
3. iComo se siente usted en el desempefio
de su trabajo (s2 ha adaptado facilmenta
o ha sido dificil)?
Como yo hobic trobojodc en este tipo de
megocio pwes me he desenvuelto bien, me e .
Procedimientos Induccion

entiendo bien con los compafieros y uno
siempre estd oprendiendc mds de eflos
tombien porg mejorar, entonces me he

odaptado bisn.

4, iComo es la relacion entre los
companeros?

Buena, me han recibido muy bien. A pesar de

ser el mas nuevo

5. :Como se distribuyen o reparten el
trabajo? ilo hacen diariamente o hay un

Educacion Virtual
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esguema de trabajo reconocido?

Pues yo hogo reporocion y mantenimiento o
las bicicletas y también parcho motos. Yo creo
que agui codg qr:rien sobe lo que tiene gue Cargos y funciones istentes
hacer todos los digs, pues es como gg o que
lo contratan o wmno ¥ desde gue o Naman le

dejan claro porg qQueé es

6. Cuando hay una duda o inconveniente
£0uién es el encargado de solucionarlo o

darl jo? . .
& manej Estructura lerarquia fautoridad

El duena, el es &l jefe. nizacicnal

7. iPodria mencionar las diferentes labores
que s& realizan en Mundo Pedal
diariamente?

Le wvenden cidas y repuwestos, s hoce

e imienta y arreglo de las bicich ¥ == Cargos y fundiones Funciones desempenadas

parchan los motos qgue wan troyendo en el

peso del dia.

8. JjPodria describir como se realizan cada
una de esas labores o procedimientos?
(paso 2 pasa) . Procedimientos Procedimientos de cada

Pues paorg Jos  ventgs, uno (5 estd Funcicn
desocupodo) o M muchocha, osesora ol
cliente en lo que necesita, de gue preco,
colided, poro gué cicla... v osi y s5i el cliente
tiene con que o le gusta pues lo compra (paga
¥ 52 Neva ef producta). A4 weces es mos gque
todo dar informacicn, o gue le dije, el precio,
la calidod... y mo compran pero uno cwmple
con aywdorios p orfentanios.

¥o pora los arreglos o mantenimientos de las

ciclos puede ser comn cita o si el cliente viene y

gl técnico estd libre se le hace de wnag ver =i el

ciiente lo deseo. Uno siempre les dice mads o

menos gQueé mecesito la bicicleto ¥ cudnto se

puede ir, o 580 pues, cRdnto puede valer, perc

ung les dice que puede ser un pogquito mds o

un poguite menos. Uno Je dice of diente

cudnto tiempo se demorg mds o menos y el

Vigilads Mineducaeion



UNIAGUSTINIANA " 'l/Educacion Virtual

Conéctate - Interactua - Aprende

57

cliente wviene y lo recdoma. Siempre ze fes
explica que se hizo y se da el precio vy pues o

cliente pogao y s wa. jAh! Al cliente haoy gue R R R
Satisfaccion al Evaluacion de la satisfaccion

untarie si e gustd g gtencicn o que
preg g parg q P

vl

9, Como cree usted gue los perciben los

clientes gue son atendidos en Mundo
Pedal?

Yo creo gue bien, porgue somos gente serig,
Formal, somos responsaobiles y otendemas bien
i@ gente.

10. iCree usted gue es importante gue se
evalie la satisfaccion de los clientes?
£Por que?

Lf porgue urmo O WeCes o8 pronto Ccree que estd B . . . .
Satisfaccion al Evaluacion de la satisfaccion

haciendo los cosos bien y de pronto no, de diente
pronto.. no 58, folla en algo v hoy gue saber
parg gue el cliente esté contento y sigo

wwierndo.

11. iCree wsted gue NMundo Pedal tieme
futuro en el mercado? Por gque?

Li, si. Claro. Los bicicletas se estan mowviendo

mucho en estg regidn ultimomente, y haoy

mucha gente montondo bicicleta, hasta

uniformodos y eso 5 deporte 52 wuehe

hasta wea modgo ertorices  ohorg, wrng g

gtrayendo @ otro y @ ofro y asi el negocio de

tas bicicletas se muewe mucho.

12, ;Como we usted a Mundo Pedal en 5
anos?  (se mantiens igual, crece,

Misidn y wision Dportunidades

desaparecs)
Debe crecer, tener un locol! mds gronde o de
pronto otro local, se0 agqui o por ejemplo en o o .
Carepa o Chigorodd, por sjempio. ¥ obvio Mision y vision Proyeccion
pues eso hooe gqQuwe tengd gque controbor
rambien mas gente porgue e megocio send
mds grande y podrd producir mas.

13, :Como cree uwsted gue pueden lograr

Vigilads Mineducaeion
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gque Mundo Pedal sea cada wez uma

mejor empresa’t
Parg eso debemos seguir siendo los mejores

lidizd, fos =tos b

== , guE rEpUe. sean busnos, Misidn y vision E ins de

} gue &l trabgjo seq busno y gue tratermos o los permanencia/mejoramiento
clientes kien paro que vuelvan. A veces, asi ef
negocio no sea el mds baroto, & cliente va por
como o troton, gungue tombién lo idea es
gue ojold los precios sean buenos porgue ohi

L 4

se engancha mds o g gente.

Vigilads Mineducaeion
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Anexo 4. Matriz de analisis entrevista grupal

Informacion basica
MNombre del entrevistado: Erika Isaza, Adrign Fecha de la entrevista: 16-04-2021
Hermandez y Santiago Suarez [Entrevista grupal)

Informacion de analisis

Categorias

analizadas Descriptores

Transcripcion de la entrevista

11. En maximo tres palabras definan qué es para
ustedes Mundo Pedal (Uno por uno)

’ Erika: Crecimiento . .

Adrian: oportunidad Misiom y wision Objeto social

Santiago: Conocimiento

12, :Como creen ustedes que los ven los dlientes y
clientes potenciales como empresa?

Erika: Economig

Adrign: Buen servicic

Zantiago: Calidad v economia

13. iCreen ustedes que desde su inicio Mundo Pedal
ha mejorado, se ha mantenide igual o ha
decaido? :Por gué? Mision y wision Posicionamiento
Todos estamos de gowerdo en gue ho presentado
crecimiento, porgue coda vez legamn rmas dientes

nuevos ¥ el negocio tiene mds surtido

14, A nivel interno Cudles han sido las principales
dificultades, diferencias o contratiempos,

personales o de la empresa, gue se les han
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15.

16.

17.

13.

presentado? Pueden ser de infraestructura, en
las relaciones interpersonales, en el plano de la
salud, dificultad para adaptarse o aprender una
labor, entre otros. (DY)

Como 50mas umg empreso neewda, de pronto hay
olgurmos repuestos gue nos los tenemos, entonces
toco salir o conseguirios. En ocasiones hoy mucho

trobajo y vemos gue el espocio es peguena

A mivel interno iCudles han sido las principales
cualidades, caracteristicas o condiciones,
personales o de la empresa, gue han impulsado a
Mundo Pedal para gque se mantenga? Pueden ser
de infraestructura, en las relaciones
interpersonales, en el plano de la salud, dificultad
para adaptarse o aprender una labor, entre otros.
(F}

Lag facilidad gue tienen los clientes parg goguirir las
bicicletas, pues se les do bueng gsesorio y buenos
precios. e le do goran tia ol cliente

2Cudles creen ustedes que son las ventajas que
tienen Mundo Pedal en el municipio y en la zona
de Uraba? Puede ser ubicacidn, economia de la
region, cultura, relaciones politicas o publicas,
entre otros. (O]

Estomos ubicodos en un buen purnto comerciol, o
gue nos ha permitido dornos o conocer mas focil
Adicional el deporte de lo bicicleta esta en wn buen
punto, gue permite mayor posicionagrisnto en ef
mercodo

sPor qué creem ustedes gque los clientes pueden
preferir a Mundo Pedal frente a otras empresas
del municipio o la zona? (0]

los busnos precios, colidod y buen servicio

iCudles son laz desventajas gue pueds tener
Mundo Pedal para crecer o para competir en el
miercado del municipio v de la zona de Uraba?
Puede ser ubicacion, economia de la region,
cultura, relaciones politicas o publicas, entre

Mision y wision

Mision y vision

Mision y vision

Mision y wision

Debilidades

Fortalezas

Oportunidades

Oportunidades
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otros. [A)
Somos nmeevos en o zong y tenemos  moecha Mision y wision Amenazas

Competancio Con Mmarcg reconocida

19,

20,

iPara wustedes cudles sonm los walores o
caracteristicas gque debe tener un empleado de
Mundo Pedal?

Colidad, colidez, puniualided, responsobilicod,
trobojo en equipo, mejoramiento, bueng atencion,
homestidod...

:Como creen que cada wno puede aportar al
crecimiento de Mundo Pedal?

Adrign: En lo colidod de los montenimientos y
bueng otencidn, asesorando ol cliente porg que se
motive o compgrar O =5 no comgra de ung ez,
guede Con gamngs de reqgresar porgue sabhe gue hay
wn buen servicio.

Erika: En lo atencidn al cliente, hociendo wun buen
trobojo y brindondo garantic del trobajo que se
hace pora gue el cliente siempre sienta Que gang.

LSontiogo: Dondo idegs paro gque ef negocio sea
bueno siempre y Crescg porgue asi mo solomente
estdn contentos los clientes sino tambigén uno
como empleado. ¥V doro gue si los empleados
estamos contentos exo hoce gque wuno trabaje mejor
v los clientes tombien ven eso.

\Valores
institucionales

Misidn y visidn

Caracteristicas del
empleado

Posicionamiento

Vigilads Mineducaeion
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Anexo 5. Manual de funciones del administrador de establecimiento

PERFIL DEL CARGO

1. IDENTIFICACION DEL CARGO

_ ADMIMNISTEADOR DE
DEMOMINACTON: ESTABLECIMIENTO
¢ NIVEL
: COOEDINADOER
DEFEMDENCIA: WO APLICA

1. 0BJETO CGENEEAL DEL CARGO
Controlar los recursos humanos, fisicos v financisros de la empresa, garantizando lz maxima
eficianciz en =u uzo ¥ el desarrollo da la empresa

3. REQUISITOS MINIMOS

3.1 FORMACION ACADEMICA: Tacnice, tacnologo o profesional an admmistracion,
mercadeo o afines

3 2EXEPERIENCIA LABOEAT: 1 a 2 afios en administracion de negocios de comercio,
asesoria comercial retall,

4. DESCRIPCION DE LAS FUNCIONES

FUNCIONES FERIODICIDAD| TIFOD
Eealizar |3 apertura v cierre del establecimiento
Velar por el buen estado de lzs instalaciones

Dhreccionar el personal a cargo en la ejecucion de las actividades

L= | =T =T = W

LEN 1= L

Eealizar loz pedidos de mercancias v verificar la recepeion v enfrega
Orzanizar el archivo fisico da la empresa conforme a las

dizposicionas vigentss d 2
hiantener comunicacion con 2l contador para la prezentacion de las
oblizaciones tributarias o [
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Admumistrar la caja general v hacer pagos en bancos de compras v
| Eastos d z
Fealizar 2l control scbre msumes da aseo v papeleria para la
SImrTesa o c
Liguidar salarios, efectuar proceszos disciplmanos v de seleceicn o e
Atender clienfes v proveedores o g
L 2 Wantener actualizados los medios de comunicacion de la empresa o
Cenvenciones TroDEFUwcioy | Eiecucién | Andlisis | e (g | Control
(2] (a) (2]
PERIODICIDAD Cieazional D.La.na Mansual (m) T]’]:'F.EE:
) (d} i ral it}
. NIVEL
5. NC
COMPETENCIAS ALTO | MEDIO| BAJO
5.1 GENERALES

1 Adaptacion it
2 Aprendizaje X
3 Flexbihidad X

Calidad .
4 humanz X
5 Liderazgo X

Kegr_t-zia:i::'-n ¥ %
b conciliacion
7 Orentacien al servicio H

Plamificacion v =
g Orzanizacion i
g Trabajo bajo prazion X

) Tral?-ajn en W
10 sguipo
521 TECNICAS

1 Atencion al detalle H
2 Atencion al publico X
3 Awuto organizacidn i
4 Comunicacion oral ¥ escrita H
5 Dhsciplina "
i Flazonamiento numeénco X
7 Sentido de Urgencia |

6. RESPONSABILIDADES NIVEL

ALTO |MEDIO[  BAJO
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a. Bienes v valores (establecimianto,

mercancias, dinero en efectivo v claves da X
bancoz)

b. Informacion (negociacionss con

proveedores, bases de datos chientes, registroz X
contables)

¢. Relaciones mterpersonzles (clientes,
proveedores, empleados)

d. Direceion v coordinacion (personal a
’ cargo, recursos fisicos, evaluacion X
satisfaccion]
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‘ 12. Glosario

con otro agente especializado que distribuye los productos entre los consumidores finales.

e Mayorista: componente de la cadena de distribucion donde la empresa establece el contacto

€ o MiPyme: sigla para Micro, Pequefia y Mediana empresa.
e Sistematico: conjunto ordenado de normas y procedimientos.

e Terreno: desde el argot comercial, corresponde a trabajar directamente con el cliente en el

lugar donde esta establecido, estar en calle o por fuera de una oficina o centro de distribucion.



