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RESUMEN

El presente documento integrador busca identificar las oportunidades de mejora de una
compaiiia dedicada a la comercializacion de equipos de aire acondicionado y refrigeracion que
cuenta con presencia en diferentes ciudades del pais; gracias al diagndstico realizado, se pudo
identificar que la organizacion en la actualidad, se estd enfrentando a una problematica relacionada
con la competencia y la entrada de nuevas marcas de este tipo de productos, con precios que han
alterado la dindmica de este mercado. Debido a esto, las empresas han tenido que buscar nuevas
alternativas que les permitan mantenerse a flote en el mercado y poder seguir vigentes a pesar de
los notorios cambios que se estdn presentado.

Frio Colombia cuenta con varios factores a su favor y es su reconocimiento en el gremio del
aire acondicionado, asi mismo se han logrado detectar diferentes aspectos de su operacioén que
pueden ser optimizados para ser mucho mds eficientes y mejorar sus margenes de utilidad.

Este documento se compone principalmente de un componente tedrico en el que se relata el
tipo de investigacion aplicado asi como diferentes capitulos que abarcan las diferentes dreas que
componen la empresa realizando una breve introduccién en cada capitulo, la elaboracion del
diagnéstico de la compafiia en cada uno de estos aspectos y una propuesta de mejora, por ultimo

se relacionan las conclusiones principales de la investigacion realizada.
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INTRODUCCION

El presente documento integrador fue desarrollado en la empresa Frio Colombia; de acuerdo a
lo solicitado por los directivos, el nombre utilizado en el perfeccionamiento de este documento es
uno diferente al que corresponde legalmente para no ir en contra de sus politicas de
confidencialidad, apoydndose en el Articulo 15 de la Constitucion Politica de Colombia y la Ley
1266 de 2008.

Frio Colombia es una compaiia que se dedica a la comercializacién de equipos de aire
acondicionado y refrigeracion, cuenta con diferentes sedes a lo largo del pais y a lo largo de los
ultimos anos, ha logrado posicionarse como una organizacion reconocida en este gremio.

Para el desarrollo de este documento, se parti6 de la teoria de la planeacion estratégica con el
fin de identificar las posibles falencias que se estaban presentando en las diferentes areas de la
organizacion, es decir poder identificar el estado actual de la misma para poder tener una base con
la cual poder empezar a desarrollar diferentes estrategias que contribuyan a mejorar la operacion
actual. La metodologia empleada es de tipo cualitativo con enfoque de estudio de caso, apoyados
en diferentes herramientas de diagndstico con el fin de identificar la posicion de la empresa y la
percepcion de sus trabajadores, asi mismo se tom6 como referencia una breve investigacion y
fundamentacién de tipo tedrico en los principales puntos criticos que se identificaron para poder
comprender un poco mas que es lo que esta sucediendo.

Se ha realizado un analisis de diferentes areas de la organizacion: gestion estratégica, entorno
econdémico y competitividad, gestién del talento humano, responsabilidad social empresarial,
gestion financiera, gestion de mercado, negociacién y manejo de conflictos y por dltimo, gestién
de operaciones. Con el fin de comprender la dindmica de la empresa y cudles podrian ser los
principales puntos a tratar para mejorar y que tipo de procesos son vitales y se estdn ejecutando de
forma adecuada para que la empresa se enfoque en seguir desarrolldndolos correctamente para que
estos se conviertan en ventajas competitivas.

Gracias al desarrollo de los diagnésticos de cada una de las areas analizadas, se logré elaborar
diferentes propuestas de mejora para la organizacién, asi como la creacion de indicadores de
gestion que permitirdn controlar y evaluar los resultados de la implementacion de las estrategias

propuestas.
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Estrategias Y Planes Para La Empresa Frio Colombia

Capitulo XI: Componente Investigativo

1. Tema De Investigacion

El mercado de los equipos de aire acondicionado estd experimentando una dindmica cambiante
debido a la creciente demanda de estos productos en varias ciudades del pais, asi como el ingreso
de nuevas marcas extranjeras que ofrecen productos con diferentes caracteristicas dependiendo de
cada consumidor. Este tipo de situaciones pueden ser en cierta manera prevenidas con antelacion
al tener un conocimiento real y actual del estado de diversos factores externos que afectan a
cualquier clase de compaiiia, es aqui en donde los gerentes deben disefiar diferentes planes de
accion para mitigar el impacto de diferentes sucesos y poder continuar con el desarrollo de la
empresa para mantenerse vigentes y competitivos.

En este aspecto, la planeacion estratégica es una herramienta fundamental que le da sentido y
orden a cualquier proyecto que se desee ejecutar; es algo que puede aplicarse facilmente a diversos
aspectos de la vida y de alli nace su importancia para poder generar diferentes planes de accion
que le permitan a la organizacién mantenerse e incrementar su competitividad frente a otros actores
del mercado.

Muchas personas aplican la planeacion estratégica sin conocer su fundamento tedrico, pero a
pesar de esto logran ser exitosos en lo que se proponen. En una empresa, la planeacion estratégica
“proporciona el marco tedrico para la accion que se halla en la mentalidad de la organizacion y sus
empleados, lo cual permite que los gerentes y otros individuos en la compaiiia evalden en forma
similar las situaciones estratégicas, analicen las alternativas con un lenguaje comin y decidan
sobre las acciones que se deben emprender en un periodo razonable”. (Goodstein, Nolan, &
Pfeiffer, 1998) Esta herramienta es fundamental para llevar a cabo una buena gestion puesto que
le permite al gerente y/o empresario, tener un panorama claro de que es lo que desea alcanzar y de
qué manera cumplird sus metas oportunamente.

El presente plan de mejora, pretende aplicar la planeacion estratégica en la empresa Frio
Colombia, con el proposito de detectar cudles son los problemas que se presentan todos los

procesos de las principales areas funcionales de la compaiiia y proponer acciones que se traduzcan
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en mejoras significativas que sean medibles mediante la implementacién de indicadores de gestion

y asi incrementar la rentabilidad de la organizacién

2. Problema De Investigacion

2.1 Enunciado del problema

La empresa Frio Colombia estd experimentando una dificil situacién puesto que en el mercado
de los equipos de aire acondicionado, se han disminuido considerablemente los niveles de ventas.
Esto se debe al ingreso de nuevos competidores al pais, asi como la baja rotacién de inventario
que repercute directamente en el flujo de caja de la organizacién y como consecuencia de esto se
presentan problemas de liquidez.

La principal causa de esta situacion se debe a la entrada de nuevos competidores con precios
bajos y que estdn captando una mayor participacion del mercado, debido a que los consumidores
estan siendo atraidos por esta propuesta econémica debido a que les representa una disminucién
considerable en la inversion requerida para un determinado proyecto.

Si esta dindmica continua asi, es inminente el recorte de gastos operativos y el cierre de las
sedes que generan menos ganancias, reduccién de personal, eliminacién de productos de poco
valor agregado, entre otras decisiones drdsticas, encaminadas tUnicamente a reducir costos y
permitir a la organizacién competir en el mercado con precios cercanos a los que se encuentran
actualmente.

Con lo anterior, es necesario un andlisis interno y externo de la organizacion, para conocer el
estado actual de Frio Colombia y proponer estrategias de mejora que permitan afrontar los nuevos

retos y exigencias del consumidor, con el propdsito de incrementar la rentabilidad de la compaiiia.



13

2.2 Formulacién del problema

(Qué estrategias se deben desarrollar para generar el mejoramiento en la empresa Frio

Colombia en términos de competitividad?

3. Objetivos

3.1 Objetivo general

Disefiar un plan estratégico para generar un proceso de mejoramiento en la empresa Frio
Colombia en términos de competitividad.

3.2 Objetivos especificos

Realizar diagndstico para analizar el estado actual de la empresa para medir su nivel de
competitividad.

Generar una propuesta de mejoramiento en la empresa Frio Colombia con el fin de fortalecer s
posicionamiento y competitividad frente a las empresas del gremio.

Establecer indicadores de control para medicién de la propuesta de mejoramiento de la

competitividad de la organizacion.
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4. Justificacion

El presente trabajo desarrolla una propuesta estratégica de mejoramiento para la empresa Frio
Colombia, con la intencién de conocer la situacién actual de la compaiiia para identificar como
esta puede responder a las nuevas exigencias y retos a los que se enfrenta. Asi mismo, se estudia
el sector de los equipos de aire acondicionado, con el objetivo de identificar las oportunidades que
ofrece este mercado en crecimiento disefiando un plan estratégico de mejoramiento que contribuya
a un mayor crecimiento de la empresa.

La competitividad, es el concepto tedrico central del cual parte la propuesta de mejora, puesto
que su implementacion en las diferentes dreas funcionales de la organizacién, permite el
cumplimiento de los objetivos propuestos en la optimizacion de actividades. La eleccion de este
proceso sistemético se realiza teniendo en cuenta las posturas y propuestas realizadas por
diferentes autores importantes en lo relacionado a la administracién de empresas. Se considera que
es el adecuado porque cuenta con las herramientas necesarias para diagnosticar, proponer y
controlar las acciones correctivas sugeridas en los diferentes departamentos.

Este documento se centra en el analisis interno de Frio Colombia, asi como de las fuerzas
externas que afectan el desempefio de la compaiia y de acuerdo a los hallazgos que se encuentran,
se realizan las respectivas recomendaciones para adaptar o modificar procesos, con el fin de
suministrar a la empresa instrumentos para tomar decisiones que permiten mejorar su
competitividad y rentabilidad.

La metodologia empleada es de tipo cualitativo con enfoque en estudio de caso que “usa
multiples fuentes de evidencia y explora el objeto de estudio dentro de su contexto” (Bid Sector
De Conocimiento y Aprendizaje, 2011) porque esta propuesta de mejora esta orientada a la
organizacion Frio Colombia. Las sugerencias y recomendaciones que se realizan son en base al
andlisis de su funcionamiento actual y estdn disefiadas de acuerdo a los hallazgos encontrados.

El desarrollo del presente proyecto integrador es importante para los directivos y funcionarios
de Frio Colombia, porque las sugerencias que se realizan estdn encaminadas a mejorar tanto las
condiciones internas de la empresa, como su participacion en el mercado por medio del
fortalecimiento de la competitividad a través del desarrollo de ventajas competitivas que hardn que
la compaiiia sea tenida en cuenta como un marco de referencia dentro de las organizaciones de

este sector.
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Los aportes generados de esta propuesta estratégica, son producto de las competencias y
conocimientos adquiridos en esta especializacion y permitird a sus autores optar por el titulo de

especialista en gerencia de empresas de la Universitaria Agustiniana.
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5. Marco De Referencia

5.1 Marco teodrico

Uno de los principales temas de relevancia para el presente documento integrador es la
competitividad puesto que es el objetivo principal que persigue la organizacién, para esto es
necesario realizar un breve recorrido por la historia para entender mejor la dimension de este
concepto y abordarlo de una manera enfocada.

Michael Porter propone que “Los directivos definen la competencia en términos demasiado
estrechos de miras, como si esta solo se produjera entre los competidores directos de la actualidad.
Sin embargo, la competencia por obtener beneficios va mas alld de los rivales consolidados de una
industria para alcanzar también a otras fuerzas competidoras” (Porter, Ser Competitivo, 2009) este
autor invita al lector a realizar un andlisis profundo y dejar de lado las generalidades para tener
una clara percepcion de todos los factores que determinan el éxito o fracaso de una organizacion,
es por esto que propone que la competitividad estd regida por cinco fuerzas que nos permiten
plantear una estrategia gerencial para alcanzar ciertos objetivos, este concepto se desarrolla en esta
propuesta de mejora.

“La competitividad de una empresa es su capacidad para suministrar bienes y servicios igual o
mas eficaz y eficiente que sus competidores (Enright, Francés, & Scott, Venezuela, el reto de la
competitividad, 1994) este concepto a pesar de tener varios afios, alin sigue siendo vigente y con
gran importancia para el mundo corporativo puesto que tiene un gran contenido estratégico y de
toma de decisiones para conseguir un objetivo determinado.

De acuerdo a los postulados anteriores, Frio Colombia debe trabajar en mejoras a las funciones
de marketing y ventas, porque estas dreas son de vital importancia para el cumplimiento de sus
objetivos a corto, mediano y largo plazo. Por ejemplo, en los afnos anteriores se evidencian
estrategias de marketing encaminadas a la obtencién de nuevos clientes potenciales, enfocandose
en las empresas instaladoras de equipos aire acondicionado, quienes participan en un porcentaje
alto del total de las ventas realizadas por la compaiiia.

Entre los ejemplos de estrategias de mercado empleadas por Frio Colombia, vale la pena

destacar la politica de descuentos ofrecidos a los clientes, estrategias de segmentacién de mercado,
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enfociandose en las empresas instaladoras de estos productos y marketing de posicionamiento,
haciendo énfasis en la calidad de los articulos ofrecidos.

Adicionalmente, en el desarrollo del proyecto integrador, se abordan los conceptos de
planeacion estratégica y planeacion de marketing como categorias tedricas de referencia puesto
que son los enfoques principales en los que se centra la investigacion y las propuestas de mejora a
identificar.

La elaboracion de un plan estratégico es una herramienta importante que le permite a las
compaiiias conocer el funcionamiento de sus procesos y como se pueden optimizar para generar
mejoras operativas que se traducen en mayor rentabilidad para la organizacién. A continuacion, se
presentan dos teorias administrativas relacionadas con los objetivos propuestos para Frio
Colombia.

La planeacion estratégica, entendida por Idalberto Chiavenato como “la toma deliberada y
sistemadtica de decisiones que incluyen propdsitos que afectan o deberian afectar toda la empresa
durante largos periodos.” (Chiavenato, 2002) Este concepto abarca la organizacién como un todo
y utiliza sus recursos para obtener su maximo potencial, también estd orientado hacia la estructura
interna de la compaiiia y como esta se prepara para afrontar los retos de un ambiente externo cada
vez mds cambiante en temas econdmicos, politicos, ambientales, legales, entre otros.

Las etapas de la planeacion estratégica que se pretenden aplicar a Frio Colombia, son las
siguientes: La primera es la determinacidn de objetivos que parten de la mision, visién y politicas
de la empresa. La segunda es el andlisis ambiental externo que corresponde a las principales
fuerzas del mercado que afectan el funcionamiento de la compafiia, por ejemplo, la nueva
legislacion Retiq sobre el reglamento de etiquetado para los equipos de aire acondicionado. La
tercera es el andlisis interno de las dreas funcionales y como estas interactian entre si, mediante
sistemas de comunicacion que facilitan la adecuada relacién entre los diferentes departamentos.
La cuarta es la formulacién de alternativas estratégicas, teniendo en cuenta el diagnostico interno
y externo realizado, donde se detectan oportunidades de mejora en los procesos de la empresa.
Finalmente, se elabora la planeacion estratégica que estd enfocado en cémo hacer lo propuesto en
las etapas iniciales.

Ademads de la planeacion estratégica, en este documento se hace especial énfasis en la
planeacién de Marketing y sus actividades para lograr la satisfaccion de los clientes. “Es el proceso

mediante el cual las compaiifas crean valor para sus clientes y establecen relaciones sélidas para



18

obtener a cambio valor de ellos” (Kotler & Amstrong, 2012). Este concepto es importante porque
desde esta drea de la compaifiia se generan las estrategias que permiten a la organizacion tener una
mayor participacion de mercado, asi como incrementar sus ventas lo que se traduce en rentabilidad
y liquidez para las empresas.

Las etapas que comprenden la planeacién de marketing en Frio Colombia se clasifican en 5
categorias; La primera corresponde a la formulacién de la misién orientada al mercado y a las
necesidades del cliente destacando las fortalezas de la organizacion. La segunda es el
establecimiento de los objetivos y metas de la empresa que estdn directamente relacionadas con la
filosoffa de la empresa. La tercera es el disefio de la cartera de negocios, donde se analizan las
lineas de equipos de aire acondicionado que Frio Colombia tiene actualmente en el mercado, y se
deciden cuales requieren mayor inversion. Posteriormente se establece la cartera futura. La cuarta
etapa y la mds importante es el andlisis de la cartera actual, definiendo cuales son los productos
con mayor crecimiento y rentabilidad para decidir cuales se construyen, se mantienen o se
eliminan. Finalmente, se elabora la estrategia de crecimiento de la organizacion.

La competitividad, la planeacién estratégica, y la planeacién de marketing, son las bases
tedricas del presente proyecto integrador, sin embargo, no serdn las inicas fuentes de apoyo, puesto
que también se recurre a los aportes de otros autores como Michael Porter, W. Chan Kim y Renée
Mauborgne entre otros, que permiten reforzar los planteamientos sugeridos como propuestas de

mejora para Frio Colombia.

5.2 Marco histérico

La competitividad es el tema central sobre el cual se basan las propuestas de mejora y
recomendaciones en la empresa Frio Colombia, esta definicién como la conocemos hoy en dia ha
experimentado cambios y diferentes interpretaciones a lo largo de los afios. A continuacidn, se
estudia la evolucion de este concepto, asi como los principales referentes tedricos en esta materia.

Inicialmente en el afio 1980, el primer autor que resaltd la importancia de la competencia fue
Michael Porter en su libro estrategia competitiva, donde a través de la postulacién del diamante de
Porter, identifica las 5 fuerzas que afectan a las organizaciones y se deben tener en cuenta al
momento de la toma de decisiones, I) la rivalidad entre empresas existentes, II) el ingreso potencial

de otras empresas, I1I) la amenaza de productos sustitutos, IV) poder de negociacion de los clientes
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y V) poder de negociacion de los proveedores. (Porter, Estrategia Competitiva: técnicas para
analizar industrias y competidores., 1980)

Teniendo en cuenta estas 5 fuerzas propuestas por Michael Porter, Bueno Campos en 1999
amplia en estos aspectos e introduce un nuevo postulado, el poder negociador de los agente
frontera, que se entiende como aquellos actores econdmicos y sociales que pertenecen al entorno
de la organizacién y pueden generar un impacto indirecto en su actividad, estos son: I) Poderes
publicos, que se refiere a todo lo relacionado con las instituciones gubernamentales, II) poder
econdmico de los propietarios, es decir los accionistas de la organizacion y por dltimo, III) Poder
social, es decir como afecta la actuacion de la organizacién a la sociedad en general. (Campos B.
, 1999).

Posteriormente, en el afio de 1988, el mismo Porter en su libro Ventaja Competitiva habla sobre
las 3 estrategias genéricas que permiten a la organizacion ser mas competitivas respecto a las
demds empresas, estas son I) Liderazgo total en costos, porque al reducir significativamente los
costos en cada departamento, se generan mayores rendimientos, II) Diferenciacion del producto o
servicio para que el consumidor lo perciba como tnico en el mercado y esté dispuesto a adquirirlo,
y 1II ) Enfoque o segmentacién en un nicho determinado del mercado que representa el mayor
porcentaje de clientes.

En esta publicacion también se introducen los conceptos de cadena de valor, en el cual se
clasifican las actividades de la empresa en 2 categorias, I) Actividades Primarias, que son todos
aquellos procesos relevantes en la elaboracion del producto, como por ejemplo la logistica interna,
operaciones, logistica externa, mercadeo y ventas y servicios post ventas, y II) Actividades de
apoyo tales como compras, recursos humanos, finanzas, etc. El objetivo de esta diferenciacion es
la generacion de valor en cada una de estas actividades, que se materializa en el valor del producto
que los clientes estdn dispuestos a pagar, que debe ser superior a los costos totales de la empresa.
(Porter, Ventaja Competitiva, 1999).

Luego, en el afio 1993, Michael Tracy y Fred Wiersema proponen 3 modelos estratégicos para
liderar el mercado, conocidas como disciplinas de valor, I) Excelencia operativa, que consiste en
la calidad, precio y facilidad de adquisicién del producto, es decir se centra en todos los procesos
internos. 1I) Liderazgo del producto, es decir colocar en el mercado el mejor producto y estar
innovando constantemente en mejoras y nuevas versiones. III) Relacion intima con el consumidor,

centrandose en la fidelizacion de los clientes a través de productos adaptados las necesidades de
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los clientes. La organizacion debe decidir a cudl de estas tres disciplinas escoge dependiendo del
tipo de producto, y enfocar su estrategia en este modelo. (Treacy, 1993).

Finalmente, en el 2005 de Treacy y Wierzema proponen la estrategia del océano azul que
consisten en abandonar el mercado actual (océano rojo), el cual se encuentra abarrotado de
multitud de productos y competidores en el que dificilmente se pueden obtener utilidades muy
altas, y crea un nuevo mercado ( océano azul ), donde la empresa a través de innovacion,
originalidad y creatividad se enfoquen en un nicho de mercado que no se ha explorado
anteriormente, permitiendo a la organizacion pionera en este nuevo mercado obtener las ganancias
esperadas. Para la adopcidn de esta estrategia es necesario tener en cuenta estos 4 aspectos: I) Crear
nuevos espacios de consumo, II) Centrarse en la idea global, no en los nimeros III) Ir més alla de

la demanda existente IV) Asegurar la viabilidad comercial del océano azul.

5.3 Marco legal

A continuacion, se presenta la regulacion aplicable directa o indirectamente al mercado de la
comercializacion de equipos, partes y repuestos de aire acondicionado en Colombia. Asi mismo,
aborda las entidades encargadas de vigilar y controlar la operacion de estas empresas.

Conocer estas regulaciones, asegura a la organizacioén que todas sus actividades estén dentro
de los lineamientos de la ley.

La Constitucion Politica De Colombia es la carta magna, del estado colombiano, por la cual
se reglamentan las normas y poderes de la nacién, para que una ley sea promulgada tiene que estar
de acuerdo con los principios y lineamientos de esta, a continuacién, se mostraran los articulos que

regulan el mercado de los equipos de aire acondicionado:

En el articulo 80 se establece que “El Estado planificard el manejo y aprovechamiento de los
recursos naturales, para garantizar su desarrollo sostenible, su conservacion, restauracion o
sustitucién. Ademds, deberd prevenir y controlar los factores de deterioro ambiental, imponer

las sanciones legales y exigir la reparacion de los dafios causados. Asimismo, cooperard con
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otras naciones en la proteccion de los ecosistemas situados en las zonas fronterizas.” (Reptiblica
de Colombia., 1991)

Este articulo es de especial interés para Frio Colombia porque algunos componentes de los equipos
de aire acondicionado agotan la capa de ozono y se requiere especial cuidado con el manejo de los
residuos que se generan, con el fin de evitar la contaminacion de espacios naturales.

El articulo 95, Numeral 8 indica: “Toda persona estd obligada a cumplir la Constitucién y las
leyes. Proteger los recursos culturales y naturales del pais y velar por la conservacién de un
ambiente sano.” (Republica de Colombia., 1991) Asi como el articulo N° 80, este apartado refuerza
lo anteriormente expuesto; Tanto como organizacién y como personas naturales se extiende la
obligacion de velar por la preservacion del medio ambiente.

Declaracién de Rio De Janeiro 1992 “La comunidad internacional abordé el reto de articular
un modelo de desarrollo global que, sin restar independencia a las decisiones nacionales, fuera
capaz de trazar pardmetros comunes para asegurar, conjuntamente con el desarrollo econémico,
el bienestar social y ambiental de la humanidad. Durante ese foro, se plante6 el desarrollo
sustentable como la tUnica estrategia a seguir para asegurar un desarrollo ambientalmente
adecuado y de largo plazo” (Organizacion de Naciones Unidas, 1992)

Las organizaciones deben ser conscientes de la responsabilidad que tienen de pensar en
colectivo y no centrarse inicamente en sus intereses personales; deben buscar la manera de realizar
aportes a la sociedad y por eso este documento es de vital importancia para Frio Colombia.

El gobierno colombiano ha venido identificando el aumento del mercado del aire acondicionado
en Colombia, asi como el ingreso de nuevos competidores a lo largo de los ultimos afios, al
observar las grandes brechas en términos de precios y calidad de los productos, emiti6 la resolucion
41012 de 2015 “Por la cual se expide el Reglamento Técnico de Etiquetado - RETIQ, con fines
de uso Racional de Energia aplicable a algunos equipos de uso final de energia eléctrica y gas
combustible, para su comercializacion y uso en Colombia”. (Ministerio de Minas y Energia, 2015)
Este es uno de los documentos mas recientes y de mayor relevancia para Frio Colombia, puesto
que al ser una empresa importadora, debe asegurarse que los productos que empiece a traer al pais

tenga las certificaciones exigidas por la Ley, asi como que la informacién de los productos cumpla
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con los estdndares que estdn diseiidndose para regular el mercado y brindar a los consumidores
tranquilidad respecto a la capacidad y caracteristicas de los productos que estdn adquiriendo.

En esta investigacién, también es importante abordar los protocolos internacionales de
cardcter ambiental. Es asi que el convenio de Viena presenta “el marco de trabajo para las
actividades relacionadas con la proteccion de la capa de ozono y fue firmado inicialmente por 21
paises que acordaron investigar, compartir informacion y ejecutar medidas preventivas sobre la
produccioén y las emisiones de las Sustancias Agotadoras de la Capa de Ozono (SAO)” (Ministerio
de Ambiente y Desarrollo Sostenible, 2018), posteriormente se cred el Protocolo de Montreal que
busca “la proteccion de la capa de ozono mediante la toma de medidas para controlar la produccién
total mundial y el consumo de sustancias que la agotan, con el objetivo final de eliminarlas, sobre
la base del progreso de los conocimientos cientificos e informacion tecnoldgica.” (Naciones

Unidas, 2017)

6. Marco Metodoldgico

La metodologia del presente plan estratégico es de tipo descriptivo con enfoque en estudio de
caso, porque se resefian y describen los procesos de la empresa Frio Colombia con el propdsito de
conocer cOmo es su operacion y tener una idea clara de los aspectos que requieren mayor atencion.
Asi mismo, el tipo de estudio es cualitativo y la recoleccién de datos se realiza por medio de
diferentes medios como la observacion y el andlisis de las principales dreas de la organizacidn,
entrevistas con el gerente general y demds instrumentos que facilitan la obtencion de informacion.

La poblacion de esta propuesta de mejora es la empresa Frio Colombia en su conjunto, ya que
todas las dreas participan en el diagndstico que se lleva a cabo. La muestra es un pequefio grupo
de empleados, que serdn consultados sobre las temdticas que se vayan requiriendo en el presente
documento integrador.

Las etapas de la investigacion, inician con la busqueda de bases tedricas que permitan soportar
y argumentar las propuestas sugeridas en el trascurso de este plan de mejora. Posteriormente se
realiza todo el proceso de recoleccion de informacién y datos que contribuyan a analizar y
diagnosticar el funcionamiento de la organizacion en sus diversas areas, luego se procede con el
andlisis de la situacion actual de la compafiia para realizar recomendaciones que pueden hacer mas

eficientes las actividades en cada una de las dreas criticas que a juicio propio necesiten ajustes para
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incrementar la productividad de Frio Colombia asi, se propone la instauracién de indicadores de
gestion que posibiliten en el mediano y largo plazo monitorear y verificar si los ajustes propuestos
cumplieron con su cometido y permitieron a Frio Colombia ser mas eficiente. Finalmente, se
realizara la presentacion de las conclusiones y plan estratégico al Gerente de la organizacion.

El disefo instrumental corresponde a las herramientas utilizadas en la recoleccién de la
informacion para el presente proyecto, que en su mayoria son fuentes primarias, como la
observacion directa y entrevistas con el gerente general, quien es el contacto e la organizacion.
Las fuentes secundarias también son empleadas en este proyecto, tales como datos estadisticos,

libros y demds documentos que sirven de soporte en cada una de las etapas de este trabajo.

Capitulo II: Componente Disciplinar

7. Conceptualizacion De La Empresa

La empresa Frio Colombia se encuentra en un sector de la economia colombiana que ha venido
creciendo en altas proporciones durante los ultimos afios; un Articulo publicado en el Periédico
el Tiempo, comenta que segun lo indicado por la Asociacion Colombiana de Acondicionamiento
del Aire y la Refrigeracion (Acaire) “para 2017 se espera un crecimiento del 7 al 12 por ciento en
el sector del aire acondicionado y del 7 al 9 por ciento en el de refrigeracion” (EI Tiempo, 2017).
Se observa que segun el prondstico relacionado anteriormente este sector viene desarrolldndose y
tomando cada vez maés fuerza dentro del pais. Esta necesidad latente en diferentes industrias del
pais fue una de las variables mas importantes al momento de decidir si era viable conformar un
negocio de este tipo en Colombia.

Por otro lado, se identific que en el mercado no existian en su momento muchas marcas o
empresas fuertes en el pais dedicadas a la comercializacion de equipos partes y repuestos de aire
acondicionado y refrigeracion lo que era un punto importante a favor, asi mismo que existan
muchas industrias que se encontraban en proceso de desarrollo tecnoldgico enfocado en mejorar
la calidad y preservacion de sus productos en los que los sistemas de aire acondicionado y
refrigeracion entrarian a jugar un papel determinante en la consecucion de este objetivo como es

el caso de los productores de flores o quienes comercializan productos carnicos.



24

7.1 Razén social

La Razén Social de la compaiiia, asi como su nimero de identificacién tributario — NIT no se
relacionan en este documento por solicitud del Gerente de la compaiifa para dar cumplimiento a
las politicas de confidencialidad de la empresa, apoyandose en el Articulo 15 de la Constitucién
Politica de Colombia y la Ley 1266 de 2008.

A continuacién se relacionan los cédigos de clasificacion industrial internacional uniforme —
CIIU de la empresa y la descripcion de los mismos segin la Camara de Comercio de Bogota:

Actividad Principal N° 4644 que corresponde a: El comercio al por mayor de todo tipo de
electrodomésticos y gasodomésticos: refrigeradores, lavadoras, maquinas para secar ropa,
maquinas lavaplatos, aspiradoras, aparatos para calefaccion, hornos, asadores, estufas,
calentadores, entre otros, para uso doméstico, el comercio al por mayor de articulos y utensilios
de uso doméstico tales como cubiertos, vajillas, articulos de iluminacidn, cristaleria, articulos de
cerdmica y utensilios de madera, de mimbre y de corcho para mesa, tocador, cocina o similares,

la reparacion y el mantenimiento de electrodomésticos, cuando se realiza en asocio con su venta,
el comercio al por mayor de amplificadores, consolas, parlantes, entre otros y el comercio al por
mayor de equipos de reproduccion de sonido, radio, televisién y comunicaciones; el comercio al
por mayor de discos, cintas, CD, DVD, Blu-ray Disc y demds dispositivos de almacenamiento de

audio y de video grabados. (Camara de Comercio de Bogot4, (s.f))

7.2 Objeto social

El objeto social de la empresa Frio Colombia corresponde a cualquier tipo de actividad
comercial civil licita relacionadas con la industria y comercializacion de equipos de aire
acondicionado, refrigeracion y todas sus partes, asi mismo podra representar empresas nacionales
o extranjeras en el ramo de su actividad econdmica, también podrd comprar, vender, importar, y
exportar todo tipo de bienes y servicios, tramitar dinero en préstamo y financiar operaciones

comerciales que celebre y sean necesarios para desarrollar su operacion.
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7.3 Reseina empresarial

La empresa Frio Colombia inici6 sus actividades de importacion, comercializacién y suministro
de equipos partes y repuestos de aire acondicionado y refrigeracion en el afio 2011, es distribuidor
autorizado para Colombia de la marca Carrier Inter América, adicionalmente también distribuye
su marca propia de equipos que cuenta con los mds altos estdndares de calidad y eficiencia.

A lo largo de estos afios la compaiiia ha logrado consolidarse en el mercado como una de las
empresas mds representativas y reconocidas a nivel nacional en el gremio del Aire Acondicionado
y Refrigeracion por su variedad de productos y calidad en el servicio prestado.

Actualmente la organizacién cuenta con 50 trabajadores distribuidos en las diferentes sedes del
pais; cerca del 70% tienen un nivel de escolaridad bésico; sin embargo, su experiencia en Ssus
areas de trabajo homologa el no tener un nivel de educacion superior. Por otro lado, el 25% de su
capital humano son profesionales o estdn en proceso de culminar algin tipo de carrera. Por dltimo
el 5% se encuentra cursando un postgrado, esta informacion se toma de los archivos que reposan

dentro de la organizacion.

7.3.1Factores claves de constitucion

El factor clave de constitucion de la compaiiia Frio Colombia se basa en que los accionistas
realizaron un andlisis del mercado con el que llegaron a la conclusion de que este no estaba siendo
explotado eficazmente; se identificd una ausencia de distribuidores de aire acondicionado en el
pais asi como unos niveles de importacién de equipos de aire acondicionado y refrigeracién con
refrigerante ecoldgico y tecnologia invertir (ahorradores de energia) muy bajos por lo que se llevo

a determinar que este era un sector potencial para crear un negocio rentable.

7.3.2 Decisiones constitutivas

La empresa Frio Colombia se conformo con capital netamente extranjero, asi mismo se decidi6
conformar una sociedad por acciones simplificada debido a los beneficios que se otorgaban bajo
la ley 1429 de 2010 que trata sobre la formalizacion y generacion de empleo.

Asi mismo en un principio no se tuvo en cuenta algun tipo de estructura en especifico, la

misma fue tomando forma a lo largo de los afios de actividad de la compafiia y el conocimiento
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adquirido sobre la dindmica empresarial que han generado el mejoramiento de los procesos

internos y la consolidacién de una estructura organizacidn eficiente.

7.4 Ubicacidn e instalaciones

Su sede principal se encuentra ubicada en la ciudad de Barranquilla - Atlantico; para el afio
2012 se realiza la apertura de la sucursal Bogotd y en el periodo comprendido entre 2013 a la
actualidad, esta compaiifa ya cuenta sedes en Cartagena y Bucaramanga. En este momento se
encuentran realizando estudios para realizar apertura de tiendas en diferentes partes del pais para
aumentar su cobertura a nivel nacional.

Inicialmente se escogié como sede principal Barranquilla por la ubicacion geogréfica y las
condiciones climatoldgicas que ponian a esta region en el primer lugar para empezar a explotar el
mercado de aire acondicionado y refrigeracion; desde este punto se atendia a toda la region caribe
del pais que comprende a ciudades principales como Santa Marta, Valledupar, Monteria, Sincelejo,
Cartagena entre otras.

A pesar que desde Barranquilla se estaba logrando gestionar y captar un mercado bastante
importante, y que el estado del mercado inicialmente daban unas condiciones de facil expansion
nacional por la falta de competidores fuertes, se decidié empezar a penetrar el mercado de la zona
centro del pais que produjo que apertura de una nueva Sede ubicada en Bogota; aqui se empezo a
trabajar con otro tipo de clientes completamente diferentes de los que ya se tenia conocimiento
puesto que en esta region se concentran una mayor cantidad de empresas industriales que requieren
diferentes tipos de sistemas de refrigeracion y aire acondicionado de capacidades mayores (5 Ton
en adelante). Desde esta sucursal se atendian ciudades importantes tales como Santander,
Villavicencio, Medellin, Neiva, Cali e Ibagué.

El cambio de la dindmica del mercado a lo largo de los afos, abrié una puerta en la ciudad de
Barranquilla con un mercado significativo para explotar por el tipo de comercio que se maneja en
este sector; la compafifa encontrd en esta zona un mercado mixto que se compone de clientes con
necesidades de tipo residencial, asi como un importante nimero de clientes potenciales de tipo
comercial e industrial que significaban una plaza bastante atractiva para tener una nueva sede para

asegurar y consolidar mucho mads la posicion y el acaparamiento del mercado a nivel nacional.
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8. Gestion Estratégica

La gerencia estratégica es definida como “el arte y la ciencia de formular, implantar y evaluar
las decisiones a través de las funciones que permitan a una empresa lograr sus objetivos”. (David
F., 2008) esto quiere decir que esta actividad es fundamental para trazar un plan adecuado que
permita determinar como una organizacién alcanzara los propdsitos que se desean alcanzar dentro
de un determinado periodo de tiempo, asi mismo permite evaluar su ejecucion y disefiar diferentes
métodos para enfrentarse a posibles obstdculos que se puedan presentar.

Esta es la base para cualquier empresario que quiera desarrollar un proyecto de manera
ordenada y l6gica es importante siempre mantener un orden y un rumbo fijo con el fin de evitar
posibles inconvenientes o desviaciones del objetivo principal.

En este apartado se realizara un andlisis interno y externo del estado actual de la organizacién
con el fin de proponer algunas estrategias de mejora en los campos donde la compafiia se encuentre

débil y poder medir su mejoria mediante algunos indicadores de gestion.

8.1 Diagndstico

A continuacion se relaciona la informacion correspondiente a mision, vision, valores y politicas
de la organizacidon: asi mismo se relaciona la aplicaciéon de diferentes matrices que permiten
acercarse a conocer el estado actual de Frio Colombia para identificar los procesos en los que
pueden desarrollarse oportunidades de mejora y los respectivos indicadores para medir estos
cambios.

8.1.1 Mision

Para 2018, Frio Colombia S.A.S busca ser lider a nivel nacional ofreciendo equipos con altos
estandares de calidad y eficiencia energética para refrescar el ambiente y asi garantizar un maximo

confort y la conservacién de recursos naturales valiosos para las préximas generaciones.
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8.1.2 Vision

Satisfacer todas las necesidades referentes a Climatizacion, Refrigeracion, Repuestos y Partes
de equipos de aire acondicionado. Con el respaldo de las mejores marcas de la industria y
conciencia de preservacion del medio ambiente a través del ahorro de energia y con personal

altamente calificado para garantizar la excelencia del servicio prestado.

8.1.3 Filosofia organizacional

A continuacion se relacionan los valores corporativos de la organizacién que se encuentran
definidos dentro de sus estatutos:

Compromiso: Todo nuestro personal estd enfocado en siempre dar lo mejor de si mismo con el
fin de lograr el cumplimiento de los objetivos y metas propuestas por la organizacion, para
garantizar la satisfaccion de todos nuestros clientes.

Servicio: Buscamos tener un portafolio de productos con los més altos estdndares de calidad y
tecnologia, asi mismo todo nuestro personal tiene como prioridad atender todas las necesidades de
nuestros clientes a tiempo brindando un servicio de asesoria optimo que garantice mantener
excelentes relaciones con todos los consumidores.

Excelencia: Frio Colombia S.A.S se enfoca en estar en un proceso constante de mejoramiento
continuo con el fin de mantener unos altos estdndares de servicio y disponibilidad de todo su
portafolio de productos.

Confianza: Somos una organizacion enfocada en cumplir con los tiempos de entrega y las
condiciones comerciales acordadas con nuestros clientes con el fin de garantizar buenas y
duraderas relaciones con los mismos.

Trabajo en equipo: Con los aportes de todos los integrantes de nuestra organizacién buscamos

constantemente alcanzar el cumplimiento de los objetivos y metas propuestas.
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8.1.4 Politicas de la Organizacién

Las politicas que se mencionan a continuacién, fueron tomadas de los documentos
internos de la empresa:

Politica control interno: por la cual se fomentan practicas adecuadas, en la gestion de
mecanismos de control y direccion.

Politica antifraude: Frio Colombia promueve la transparencia en la gestion de la
administracién, disuadir conductas indebidas como el fraude o la corrupcién, tomando como base
la normatividad vigente en el pais.

Politica de sostenibilidad: los procedimientos estdn encaminados en un ambito de
sostenibilidad, tomando en cuenta los accionistas y la comunidad.

Politica financiera: Tener un control respecto a los procesos y procedimientos que involucren

transacciones financieras y contables que se relacionen con los grupos de interés.

8.1.5 Matriz PEYEA

A continuacion se realiza la aplicacion de la matriz PEYEA a la compaiiia, esta herramienta
de gestion permite identificar la posicion estratégica interna y externa de una empresa para

determinar qué tipo de estrategia es la mas adecuada:



Tabla 1
Matriz PEYEA Frio Colombia

Posicion estratégica interna Calif. Posicion estratégica externa Calif
Fuerza Financiera FF 3.8 Estabilidad del Ambiente EA -3,2
La razén corriente de la empresa es de 2.22% 3 Depreciacion de la moneda local -5
Por cada peso que la compaiiia adeuda a corto
plazo tiene $63 de respaldo sin tener que
recurrir a los inventarios 4 Rango de precios de la competencia -3
Por cada peso que la compaififa adeuda tiene
$2.22 de respaldo 5 Variabilidad de la demanda -2
El patrimonio de la compaiia esta
comprometido en 3.56% 5 Barreras para entrar en el mercado -3
Los acreedores tienen una participacion del
45% dentro de la compaiiia 2 Presion competitiva -3
Ventaja Competitiva VC -2,5 Fuerza de la industria FI 3,8
Participacién en el mercado -2 Crecimiento de la industria 4
Calidad del producto -1 Regulacién tributaria nacional 3
Ciclo de vida del producto -1 Margen de utilidades 5
Lealtad de los clientes -6 Acogida de la marca en el mercado 3
Eje X (VC + FI) 1,25 Eje Y (FF + EA) 0,60
X y
0 0
1,25 0,60

Fuente: Elaboracion propia
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Grafico 1 Matriz PEYEA
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Fuente: Elaboracion propia

Los tipos de estrategia que debe usar esta empresa son de tipo agresivo; es decir que debe
enfocarse en lo referente a la penetracion de mercado y desarrollo de producto; es necesario
empezar a identificar posibles sectores del pais en los que la compaiiia atin no tiene alcance y que
podrian resultar bastante rentables para atender las necesidades del mercado, esto puede estar
acompaiado de una campafia publicitaria que se dirija a todos estos sectores en los que la empresa
aun no es muy conocida con el fin de que los clientes potenciales tengan conciencia de la marca y
la tengan en cuenta al momento de tomar una decision de compra.

Un factor muy importante y favorecedor para esta compaiia es la capacidad de su musculo
financiero puesto que otras empresas del sector son mucho mds pequefias y no tienen tanta
capacidad, esto es muy bueno porque se puede enfrentarse con la competencia mediante la
disponibilidad de la mercancia y precios mucho mds llamativos. Adicionalmente en el momento
en el que se presente un negocio de gran magnitud, esta empresa cuenta con la infraestructura
necesaria para atender todas las necesidades que se generen, esto es algo sumamente importante
debido a que las demds compafiias no cuentan con esta capacidad de respuesta.

Es importante desarrollar diferentes mecanismos que le permitan a la compafiia blindarse en lo
referente a las amenazas externas; una de las que produce mayor impacto es la TRM puesto que
al ser importadores, el aumento del ddlar y la depreciacién de la moneda local, hacen que sus

productos suban de precio y por lo tanto sus precios también, poniéndola en desventaja frente a
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competidores nacionales, es necesario desarrollar un mecanismo de autoabastecimiento que
permita tener una disponibilidad suficiente respecto a la demanda y que garantice que al momento
en que incremente el valor del dolar la compaiiia tenga stock suficiente para atender el mercado

mientras se regula un poco la dindmica econémica y que sus precios no se vean afectados.

8.1.6  Andlisis DOFA empresa Frio Colombia

El desarrollo de esta matriz se encuentra relacionada en el punto 9 correspondiente al Entorno

econdémico y competitividad.

8.2 Propuesta de mejora

De acuerdo a la informacién recolectada en las matrices de diagndstico se formularon las
siguientes estrategias:
1. Aprovechar la experiencia y el reconocimiento de los proveedores en el mercado para
comercializar productos de alta calidad, que le permitan a Frio Colombia posicionarse en este
mercado.
2. Implementar las nuevas disposiciones de etiquetado exigidas por el gobierno en el mercado de
equipos de aire acondicionado para ofrecer en el mercado un producto amigable con el medio
ambiente.
3. Capacitar los empleados de la compania en lo relacionado con el manejo de los equipos de aire
acondicionado, reglamento técnico, y demds conocimiento que permita dar a conocer las ventajas

y beneficios del producto adquirido, lo cual se traducird en mayores ventas.
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Objetivos Planeacion Estratégica Frio Colombia

OBJETIVO

ESTRATEGIA

Comercializar productos que satisfagan al cliente,
utilizando herramientas de calidad con un costo
adecuado para obtener utilidades a corto, mediano o
largo plazo.

Aprovechar la experiencia y el reconocimiento de nuestros
proveedores en el mercado para comercializar productos de alta
calidad

Distribuir en el mercado tnicamente productos
amigables con el medio ambiente, que fomenten
conciencia ecoldgica en los consumidores.

Implementar las nuevas disposiciones de etiquetado exigidas por
el gobierno en el mercado del aire acondicionado y refrigeracion
para ofrecer en el mercado un producto amigable con el medio
ambiente

Capacitar al 80 % de la fuerza laboral en la nueva
regulacion RETIQ, sobre el etiquetado de aires
acondicionados

Capacitar los empleados de la compaiifa en lo relacionado con el
manejo de los equipos de aire acondicionado y refrigeracion,
reglamento técnico, y deméds conocimiento que permita dar a

conocer las ventajas y beneficios del producto adquirido, lo cual

se traducird en mayores ventas

Fuente: Elaboracion propia

OBJETIVO: Comercializar productos que satisfagan al cliente, utilizando herramientas de

calidad con un costo adecuado para obtener utilidades a corto, mediano o largo plazo.

Meta 1: Realizar controles de calidad al 80 % productos en inventario

Meta 2: Conocer los productos con mayor demanda de los consumidores en el 2016



Tabla 3
Actividades-Meses 34 6 Responsable
1. Evaluar los productos de los proveedores Jefe de Compras
2. no solicitar productos que po cumplan con las normas de Jefe de Compras
calidad
3.Buscar nuevos proveedores con productos de calidad Jefe de Compras

4 Implementar el etiquetado en el 50 % de inventario

Jefe de Operaciones

5.Implementar el etiquetado en el 50 % de inventario

X

Jefe de Operaciones

Objetivo N° 1 Planeacion Estratégica

Fuente: Elaboracion propia

34

OBJETIVO: Distribuir en el mercado tinicamente productos amigables con el medio ambiente,

que fomenten conciencia ecoldgica en los consumidores

Meta 1 Evaluar el 80 % los productos ofrecidos por los proveedores

Meta 2 implementar el etiquetado de los productos

Tabla 4

Actividades-Meses

Responsable

1. Efectuar el inventario de productos en bodega

Jefe de Operaciones

2. Identificar los productos que presenfan averias

Jefe de Operaciones

3. remitirlos al area de reparacion para arreglarlos

Jefe de Operaciones

4. Devolverlos a bodega

Jefe de Operaciones

5 analizar los productos con ventas mas altas

Area Comecial

6. Formmlar estrategias para fortalecer atn mas la participacion
de estos productos en el mercado

Area Comecial

Objetivo N° 2 Planeacion Estratégica



Fuente: Propia
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OBJETIVO: Capacitar al 50 % de la fuerza laboral en la nueva regulacion RETIQ, sobre el

Actividades-Meses 1(2|3|4|5|6| Responsable
1. Efectuar el inventario de capacitacion. X Dep. Talento
Humano.
Consultor en
2. Elaborar el programa a desarrollar.
Progt * calidad.
3. Capacitar a los funcionarios encargados de la capacitacién X Dep. Talento
Humano.
4. Disefiar material de apoyo X Consultor en
] Poyo: calidad.
. . Instructores - Tal.
5.Capacitar al personal comercial X X
Hum.
. . Instructores - Tal.
6. Capacitar al personal operativo X X
Hum.
. . Instructores - Tal.
7.Capacitar al personal operativo. X[x]|x]|x
Hum.
. Instruct - Tal.
8. Capacitar al personal de otras areas X X hstructores = 24

Hum.

etiquetado de equipos de aire acondicionado
Meta 1 Contratar instructores para la capacitacion
Meta 2 Disefiar material de apoyo

Meta 3 Capacitar al personal

Tabla 5

Objetivo N° 3 Planeacion Estratégica

Fuente: Propia
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8.3 Indicadores

A continuacion se relacionan los indicadores propuestos para realizar medicién y seguimiento
a la propuesta de mejora:

Indicador de gestion de calidad El indicador de gestion de calidad busca medir el porcentaje
de los productos examinados, que cumplen los estdndares de calidad de la empresa, respecto a la
meta fijada inicialmente, cuando el resultado es igual o superior a 1 quiere decir que se cumplié y
sobrepas6 el objetivo, en caso de ser menor a 1, quiere decir que no se cumplié con lo
presupuestado.

100 % = 1.25
80%

Indicador de gestion Ambiental El indicador de gestion ambiental busca medir el porcentaje
de los productos examinados, que cumplen los estdndares de calidad de la empresa, respecto a la
meta fijada inicialmente, cuando el resultado es igual o superior a 1 quiere decir que se cumplié y
sobrepas6 el objetivo, en caso de ser menor a 1, quiere decir que no se cumplié con lo
presupuestado.

100 % = 1.25
80%
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Indicador de gestion de capital humano El indicador de gestion de capital humano busca
medir el porcentaje de los productos examinados, que cumplen los estdndares de calidad de la
empresa, respecto a la meta fijada inicialmente, cuando el resultado es igual o superior a 1 quiere
decir que se cumplié y sobrepasé el objetivo, en caso de ser menor a 1, quiere decir que no se

cumplié con lo presupuestado

80 % = 1.6
50%

9. Entorno Econémico Y Competitividad

Sin duda alguna, el entorno econémico es un factor muy importante para la toma de decisiones
de cualquier empresa; los cambios abismales que se han producido a lo largo de los ultimos afos
en el mundo, han abierto las puertas a nuevos fenémenos como la globalizacién, muchos autores
han escrito a cerca de las causas y transformaciones que esto ha producido en el entorno. Por
ejemplo Thomas L. Friedman, en su libro “La Tierra es Plana” indica que este acontecimiento es
el principal propulsor de una extensiéon imparable de la informacién (Friedman, 2006); el
empezar a explotar la necesidad de comunicarse y de expandirse hacia nuevos horizontes han
ocasionado que se creen miles de nuevas oportunidades de negocio que tanto paises del primer
mundo como en via de desarrollo han sabido aprovechar para fortalecer su economia. Por otro
lado, Michael Porter en su libro Ser competitivo, afirma lo siguiente: “El objeto del analisis
sectorial no es determinar si una industria es atractiva o no, sino comprender los mecanismos
internos de la competitividad y las raices de la rentabilidad” (Porter, Ser Competitivo, 2009) el
ver mds alld de lo obvio ha llevado a que muchas organizaciones logren alcanzar el éxito y

reconocimiento a nivel mundial.

Si bien la globalizacién ha traido miles de oportunidades para los empresarios sin embargo,
el crecimiento desmedido de la economia ha generado que el mercado se sature y la competencia
cada dia sea mucho mas voraz; los autores W. Chan Kim y Renée Mauborgne en el libro La
Estrategia del Océano Azul tipifican el mercado en dos vertientes debido a esta dificil situacion:
por un lado existen los océanos azules que “representan todas las industrias que no existen

actualmente. Es el espacio desconocido del mercado” (Kim Mauborgne, 2005) esto quiere decir
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que no se encuentra competencia alguna por lo que los indices de rentabilidad y éxito del negocio
serdn sumamente alentadores y los esfuerzos para penetrar el mercado y posicionarse surtirdn un
mayor efecto. Asi mismo para lograr entrar en este océano juega un papel vital la innovacién y
la capacidad para identificar el tipo de necesidades que atin no estdn siendo atendidas para un
determinado grupo de consumidores. Por otro lado, “En los océanos rojos, las fronteras de las
industrias estan definidas y aceptadas y se conocen las reglas del juego” (Kim Mauborgne, 2005)
en otras palabras esto quiere decir que en este tipo de mercados, el grado de innovacién es mucho
menor pues siempre existirdn nuevas maneras de generar valor y diferenciar los productos y
servicios para acaparar mucho mdés terreno, pero en este caso se deberdn usar muchos mas
recursos y las probabilidades de éxito son menores; en este libro proponen que “La tinica manera
de vencer a la competencia es dejar de tratar de vencerla” (Kim Mauborgne, 2005) esto quiere
decir que el concepto de competitividad debe transformarse asi como también deben hacerlo las
empresas puesto que el mundo estd cambiando constantemente y quienes no estén dispuestos a
romper paradigmas, a transformar su pensamiento y dirigir sus esfuerzos y recursos hacia las
nuevas necesidades que demanda el mercado, lamentablemente se estancaran y terminaran por

quedarse rezagadas frente a un entorno voraz y veloz.

Las organizaciones deben entender que se encuentran en un mundo en el que todo estad
interconectado y que todo se encuentra engranado en eslabones interdependientes, el entorno de
los negocios es una larga cadena de suministro en la que la dindmica que se maneja afecta
inevitablemente a todas las personas e instituciones que conforman la sociedad; es por esta razén
que es de suma importancia comprender el comportamiento de quienes se encuentran a su
alrededor para analizar de qué manera las decisiones de terceros - como el gobierno- afectan o
benefician a su negocio, asi mismo por medio de este estudio se lograra identificar ciertas

tendencias para ir transformandose y adecuandose a las nuevas necesidades que se generan.

9.1 Diagnostico

Analisis de indicadores econdomicos:

A continuacion, se relacionan las cifras de los principales indicadores econdmicos en Colombia

y su comportamiento en los ultimos 5 afios. Posteriormente, se realizard un andlisis del
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comportamiento de aquellos que estdn directamente relacionados con la actividad econémica de
la empresa Frio Colombia, y como estos pueden repercutir positiva y negativamente en el ejercicio
de la actividad econdmica de la organizacion.

Con el propésito de tener un andlisis mds cercano a la realidad y con cifras definitivas, no se
tendrd en cuenta las estadisticas parciales del afno 2017, debido a que en la mayoria de los
indicadores no se cuenta con una cifra exacta.

Los indicadores econdmicos Desempleo y poblaciéon econdémicamente activa no afectan
directamente a la compaiia, puesto que la oferta de mano de obra en el mercado es amplia, tanto
la cualificada como la que no lo estd. Las exportaciones, no estdn directamente relacionadas con
el objeto social de la organizacion puesto que la actividad econdmica principal es comercializar
productos importados.

El indicador de pobreza a pesar de ser factor claro de desarrollo econdmico en una nacién, no
es una cifra en la cual la empresa se base para tomar decisiones, puesto que el nicho de mercado
principal de los productos que se comercializan estdn plenamente identificados y van dirigidos a
una poblacion de clase media y alta.

Finalmente, se hard un andlisis sectorial de como aporta la actividad econémica a la que se

encuentra relacionada la compafiia en relacion con el PIB colombiano.

Tabla 6
Indicadores Econémicos en Colombia (2012 —2017)
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Indicadores Economicos 2012 2013 2014 2015 2016 2017
Inflacion (IPC) 2,44% 1,94% 3,06% 6,77% 5,75% 3,30%
Desempleo 10,00% 9,20% 9,20% 8,20% 8,90% 8,70%
PIB 4,00% 490% 4.40% 3,10% 2,00% 1,10%
PIB per Capita ** $7.88498 | $8.03058 | §791338 | $6.044,52 | $5.805,60
TRM $1.76823 | $1.92683 | $2.39246 | $3.14947 | $3.000,71 | $3.038,26
Tasa Interés 19,23% 17,90% 17,30% 17.27% 19,14% 1747%
Precio Petrdleo USD ** Barril 8743 95,32 5945 37,55 52,1 47,58
Importaciones * $128.880,00 |$ 136.584,00 |$ 147.336,00 |$ 149.425,00 {$ 140.128,00
Exportaciones * $81.016,00 | $85.233,00 | $83.918,00 | $84.951,00 | $ 84.164,00
Pobreza 32,70% 30,60% 28,50% 27.30% 28%
Inversion Extranjera Directa Milones USD | $15.039,00 | $16.211,00 | $16.165,00 | $11.732,00 |$13.687,00 | $2.515,00
Café // Centavos de Dolar por Libra 203,19 14843 197,07 152,38 160,92
Salario Minimo $566.700,00 ($ 589.500,00 |8 616.000,00 |$ 644.350,00 |$ 689.455,00 |$ 737.717,00
Poblacion Economicamente Activa 64,50% 64.20% 64,20% 64,70% 64.,50%

Fuentes: (Departamento Administrativo Nacional de Estadistica (DANE), 2017) (Banco de la
Republica, 2017)
* Expresado en miles de millones

** Expresado en dolares

Inflacion: La inflacion en Colombia en los dltimos 5 afios se ha variado considerablemente,
alcanzado su punto mas bajo en el afio 2013 con 1,94%, y el porcentaje mds en 2015 con 6,77%.
A pesar de que este indicador estd tendiendo al alza, estd en un punto ideal de precios en el
mercado, entre 4 y 7%, puesto que, por debajo de este umbral, la economia presentaria un
fendmeno de deflacion y estancamiento econdmico, mientras que al incrementarse por encima de
esta cifra, ocasionaria precios muy altos en el mercado que afectaria directamente el nivel
adquisitivo de los consumidores y por ende las ventas del producto se verian afectadas por la
inestabilidad de la economia.

Producto Interno Bruto y PIB per capita: El producto interno bruto ha presentado una
disminucion significativa, estando en su punto alto en el afio 2013 con 4.9 %, y su punto més bajo

el ano 2016 con 2 %. Estas cifras pueden afectar de manera negativa a la empresa debido a que es
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el fiel reflejo de la situacién que estd experimentando la econdmica colombiana que viene en
constante descenso desde el 2014 y en lo corrido del afio 2017 se encuentra en la misma dindmica.

Asi mismo, el PIB per cédpita presenta un comportamiento similar con tendencia a la baja,
alcanzando su minimo en el afio 2016 con $ 5.805,60 ddlares.

Teniendo en cuenta lo anterior, es necesaria la formulacién de estrategias corporativas para

mitigar el efecto negativo que estd ocasionando esta recesion en la economia colombiana, estas
deben ir encaminadas en la reduccién de costos y en ser mas competitivos en un mercado cada vez
mas exigente.
Se pueden identificar diferentes factores que ocasionan que tanto el PIB nacional y el PIB per
cépita sufrieran fuertes variaciones a lo largo de los ultimos afios; de acuerdo a lo indicado en un
articulo publicado en Portafolio, “la economia lucha por recuperarse de la caida de los precios del
petréleo en 2014 y 2015, lo que provocé una disminucién de la inversion y la produccién en un
sector que representa la mayor exportacion de Colombia” (Portafolio, 2017) la caida del petréleo
afecto fuertemente la dinamica economica del pais durante los ultimos afios, y esto no es un
fendmeno aislado es algo que ha tenido repercusiones a nivel mundial y que ha puesto en aprietos
a diferentes naciones; sin embargo, para un pais con una economia emergente como la que tiene
Colombia, los efectos de esta situacion golpean mucho maés fuerte todos los sectores empresariales
debido a los diferentes tipos de problemaéticas que se presentan al interior del pais.

Otro factor que ha provocado una recesion en el crecimiento de la economia del pais es la
reforma tributaria, el considerable aumento en los impuestos disminuyen los ingresos tanto de las
personas como de las empresas, por lo que su capacidad de endeudamiento se ve notablemente
disminuida. Este tipo de situaciones llevan a los consumidores a reevaluar sus habitos de compra
y a reconsiderar que tipo de compras son realmente una prioridad y cuales pueden pasar a un
segundo plano.

T.R.M: La tasa representativa del mercado ha presentado un incremento constante desde el
afo 2012 cuando se registré en $ 1.768,23 COP, alcanzando su techo en el afio 2015 con un valor
de $ 3.149,47 COP, casi el doble de la presentada 3 afios atras.

Las causas de esta fluctuacion del peso en el mercado son por diversos factores, pero es posible
enfocarse principalmente en dos: El primero es la revaluacion del délar americano respecto a todas

las monedas del mundo, ya que EE. UU super? la crisis del 2008 y su economia ha estado creciendo
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constantemente lo que fortalece su moneda; la segunda razén es la caida estrepitosa de los precios
del petrdleo que afectan directamente a las economias exportadoras de este producto.

Teniendo en cuenta lo anterior, este indicador también es critico en el desarrollo de la actividad
econdémica de la empresa, porque todos los productos que se comercializan son importados de
China y EE.UU; Asi mismo las negociaciones con los proveedores se manejan en ddlares y al tener
un tipo de cambio tan alto, es mds costoso la adquisicién del producto, estas fluctuaciones del
mercado hacen que por consecuente los precios al consumidor se incrementen, perdiendo
competitividad en el mercado respecto a empresas que fabrican productos similares en el interior
del pafs.

De acuerdo a las indagaciones realizadas en la organizacion, podemos decir que este indicador
econdmico es el que mayor influencia tiene sobre la operacién de la empresa puesto que de este
depende en gran medida el cdlculo de los precios de todos los productos, y al tener una TRM que
fluctiia constantemente y que no se estabiliza, esto puede generar un aumento considerable en los
costos de la mercancia al momento de realizar el proceso de nacionalizacion.

Tasa de Interés: Este indicador ha tenido un comportamiento estable en el trascurso de los
afios, con su punto mds bajo en el 2015 17,27% y su punto alto en el 2016 con 19.14%, sin embargo
su aumento de 2 puntos en solo un afo llama la atencion porque es un incremento excesivo a la
dindmica del mercado. Este aumento se encuentra directamente relacionado con la inflacidn,
porque el banco de la republica toma esta decision para controlar este indicador.

Este indicador afecta las finanzas de la empresa, puesto que, al solicitar préstamos y créditos de
financiacion, se debe cancelar mds dinero por concepto de intereses, sin embargo, no es critico en
esta empresa porque las fuentes de financiacion de la organizacion son en su mayoria de recursos
propios y de entidades financieras gestionadas en el exterior.

Precio del Petréleo: El precio del petréleo ha tenido fluctuaciones drasticas, alcanzé su punto
alto en el 2013 con 95.32 USD por barril y su minimo en 2015 con 37,55 USD por barril. Este tipo
de comportamiento volatil ha afectado gravemente la economia colombiana que basa sus
exportaciones en este producto y demds hidrocarburos, sin embargo, los bajos precios que esta
experimentando este indicador favorece ampliamente a la compaiiia, puesto al importar todos los
productos, el recargo por concepto de Fuel Surcharge que se estd pagando es bajo, y permite una
disminucién leve por concepto de fletes internacionales; Sin embargo, este indicador econdmico

ha tenido un fenémeno interesante en Colombia puesto que se supone o se esperaria que si el precio
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del petréleo disminuye asi mismo se reduciria el precio de la gasolina; sin embargo es algo que no
sucede y esto puede aumentar el costo de las operaciones de la organizacion por el transporte de
la mercancia a sus diferentes sedes en el territorio nacional.

Importaciones La cifra de las importaciones se ha mantenido estable en los dltimos afios, con
su minimo en el 2012 con $ 128.880,00 y su punto maximo en el 2015 $ 149.425,00, esta cifra
macroecondmica en si a la empresa no le afecta, sin embargo es importante mencionar que el
segundo pais del cual se importan mercancias es China, de donde se importan los aires
acondicionados que comercializa la compaiiia. Finalmente, el gobierno nacional est4 en proceso
de negociacién de un tratado de libre comercio con China, con lo que se crearan nuevas
oportunidades en el futuro para la empresa, ya que estos productos podrian ingresar al pais con
preferencias arancelarias, permitiendo tener un producto mas competitivo en el mercado local.

Salario Minimo: El salario minimo en Colombia ha tenido un crecimiento reducido en los
ultimos afnos, alrededor del 7% anual, esta tarifa esta directamente relacionada con el indice de
precios al consumidor, que a pesar de incrementarse afio a afio, sigue siendo muy bajo en
comparacion con los paises de la region, superando dnicamente a Pert y Bolivia, y estando por
debajo de los paises con mejor crecimiento econémico como Chile.

Finalmente, esta disposicion del gobierno no estd a favor de los empleados, pero si de las
empresas que tienen un mayor margen para fijar sus salarios, haciendo lo posible por estar por
encima del salario minimo.

Inversion Extranjera Directa: Este indicador es fundamental y puede afectar de manera
negativa o positiva a la empresa, este punto de referencia es bastante interesante porque depende
en gran medida de la situacion econdmica, social y politica del pais para que el mismo aumente o
disminuya. Se puede observar que desde 2013 hasta la fecha; para la compaiiia es fundamental que
el indice de inversion extranjera directa sea alto porque esto hace que la economia del pais se
reactive, se inyecte capital y se cree empleo, dando paso a la creacion de diferentes proyectos en
diferentes sectores en los que se pueden ofrecer diferentes tipos de productos de aire acondicionado
y refrigeracion.

Analisis sectorial: A continuacién, en la tabla 7 se presentardn las estadisticas de las
importaciones para el afio 2015 en valores CIF y participacion del mercado de las principales

empresas comercializadoras de aires acondicionados del pais.

Tabla 7
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Importaciones en valor CIF USD de aires acondicionados en 2015

IMPORTADOR B2 vaLor ciF us $ B PARTICIPACION S

LG ELECTRONICS COLOMBIA LTDA. S 32.405.897 55%
PANASONIC DE COLOMBIAS.A. S 5.692.519 10%
INDUSTRIAS HACEB S A S 3.994.726 7%
TRS PARTES S. A. S 3.936.358 7%
ALMACENES EXITOS A S 3.569.119 6%
REFRICENTRO COLOMBIA S.A.S. S 3.114.240 5%
AD ELECTRONICS S.A. S 2.977.852 5%
REFRINORTE SOCIEDAD POR ACCIONES SIMPLIFICADAS  $ 1.582.196 3%
INVERPRIMOS S.A.S. S 1.125.571 2%
ELECTROLUXS. A. S 713.591 1%
PRICESMART COLOMBIA S.A.S. S 201.867 0%
REFRIGERACION JARPRO S.A.S S 96.593 0%
TRANE DE COLOMBIA S.A. S 31.690 0%
Total general S 59.442.219 100%,

Fuente: Tomado de (Centro Virtual de Negocios)

El sector del aire acondicionado present6 un comportamiento positivo en sus importaciones,
registrando en el afio 2015 operaciones por un valor CIF de 59,442.219 USD, esta cifra es el reflejo
de la dindmica de este sector que representa un porcentaje importante del comercio que a su vez
contribuye al PIB del pais. Adicionalmente, se pude evidenciar que la empresa LG
ELECTRONICS COLOMBIA LTD, es el principal importador de este mercado, con un
participacion del 55% del sector, y la organizacion que contribuye en menor medida con las
importaciones de este producto es TRANE DE COLOMBIA S.A con un valor CIF de 31.390 USD.

Teniendo en cuenta la informacién anterior, se puede concluir que el sector de los aires
acondicionados representa una gran oportunidad de crecimiento para la empresa Frio Colombia
porque es considerable la demanda que estdn teniendo estos productos en los consumidores del
pais, y el hecho de que exista una compafiia dominante con mds de la mitad de participacion, es el
reflejo de que existen muchos compradores potenciales a los cuales se debe llegar mediante la
implementacion de estrategias, que permitan dar a conocer las caracteristicas y ventajas de los
articulos propios respecto a los comercializados por la competencia, con el propdsito de acoger
nuevos clientes que le permitan a la empresa crecer en la participacion de este mercado.

Como se mencion6 anteriormente, el mercado del aire acondicionado y refrigeracion ha tenido
una evolucién sumamente importante puesto que el mismo ha ido tomando mucha fuerza y

consoliddndose como un sector que mueve una gran cantidad de dinero anualmente. Asi mismo la
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demanda de este tipo de productos ha ido incrementando constantemente sobre todo en lo que se
refiere a consumidores finales quienes buscan generar un ambiente de confort en los diferentes
espacios en los que se desenvuelven.

Asi mismo se genera una necesidad paralela de ofrecer diferentes tipos de productos con
tecnologia y componentes que sean amigables con el medio ambiente puesto que infortunadamente
las caracteristicas de algunos de los materiales utilizados para la fabricacién de estos equipos
contaminan y agotan la capa de ozono como lo hace el uso de diferentes tipos de refrigerantes.

El considerable cambio climatico que se vive alrededor del mundo hace que el mercado del aire
acondicionado se vuelva mucho mads atractivo, puesto que la demanda de productos aumenta
progresivamente, y Colombia no es la excepcion; sin embargo uno de los retos mds importantes
que enfrentan las empresas mds antiguas de este gremio en el pais es competir con los precios de
los productos que ingresan al territorio nacional con precios que desestabilizan la dindmica
econdmica que se tenfa, haciendo demasiado complicado igualar los precios para poder ser
competitivos; asi mismo la falta de conocimiento que se tiene por parte de una porcidén importante
del mercado, respecto a las caracteristicas de estos equipos, y como seleccionar el sistema
adecuado para un determinado espacio complica mucho mds la supervivencia en este negocio; a
pesar de esto se espera que con la entrada en vigencia del RETIQ, mencionado anteriormente en
el marco legal de este documento, se logre regular el mercado y que la competencia desleal
desaparezca gradualmente asi como que la calidad de los productos y el conocimiento técnico de

los consumidores mejore considerablemente.

9.1.1 Matriz DOFA
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Tabla 8 Andlisis DOFA Empresa Frio Colombia
Fuente: Elaboracion propia

De acuerdo a la informacién de la Matriz DOFA, se evidencia una situacién econdémica poco
Fuerzas - F

Debilidades - D
1. La compaiifa cuenta con proveedores 1. Personal poco capacitado.
con trayectoria y reconocimiento a nivel

2. Exceso de inventario de mercancia con
internacional.

MATRIZ DOFA

baja rotacion.
3. Incumplimiento en los tiempos de
2. Implementacion del reglamento tecnico entrega de los pedidos.
de etiquetado RETIQ 4. Falta de liquidez a causa de altos
niveles de cartera morosa.

3. Conocimiento del sector, identificacion | 5. Falta de inventario de mercancia de alta

de proveedores y clientes potenciales.

rotacion.
6. plazo de pago a los proveedores
4, Expansion de la cobertura de la empresa insuficiente porque no se alcanza a

vender la mercancia

a nivel naciona
Oportunidades - O

Estrategias - FO
1. Competencia mas equilibrada por
nuevas regulaciones nacionales que

entran en vigencia.

1. Dar a conocer a los clientes los

Estrategias - DO
1. Agilizar la disponibilidad de mercancia
aspectos importantes del Reglamento para el interior del pais al nacionalizar la
tecnico de etiquetado para facilitar su
decison de compra .
2. Nacionalizacién de mercancia por el
puerto de Buenaventura.

misma en el puerto de Buenaventura

cuando la mercancia provenga del lejano
oriente.
2. Realizar estudios de mercado para
evaluar una expansion a nivel nacional de
3. Alianzas estrategicas con los la organizacién.
proveedores y empresas del gremio.

2. Realizar una matriz con precios

sugeridos de la mercancia que viene en
aguas para ofrecer la misma antes de que

3, Aprovechar la experiencia adquirida y

las relaciones comerciales existentes para

esta llegue a Colombia y asi aumentar las
posibilidades de rotar mucho mas rapido
crear alianzas estrategicas con empresas
claves del sector.

elinventario y generar liquidez.

3. Realizar negociaciones con los
proveedores para extender los plazos de

pago de las obligaciones y mantener la
Amenazas - A

liquidez de la organizaci6n.
Estrategias - FA Estrategias - DA
1. Brindar capacitaciones a los clientes
1. Estancamiento de la economia porla |respecto a lo relacionado con RETIQ para | 1. Tener en cuenta el estancamiento de la
reforma tributaria. estrechar las relaciones comerciales e economia para lanzar al mercado
incentivar la fidelizacion a travez del promociones que permitan una mayor
2.Competencia con productos de baja compromiso de la organizacién por rotacion de inventarios
calidad que afectan la confianza de los cumplir con los nuevos estandares
clientes. regulatorios del mercado.
3. Competencia desleal en el mercado.

2, Aprovechar el conocimiento del sector

2. Capacitar al empleado en el
asicomo las relaciones comerciales con

conocimiento del producto con
caractaristicas FAB ( Caracteristicas,
las demas empresas para realizar acuerdos

ventajas y Beneficios ) para dar a conocer
para no aquirir productos de baja calidad

factores diferenciales de calidad respecto
3, Acordar entre las empresas del gremio

a los productos ofrecidos por la

competencia.
favorable para la empresa Frio Colombia porque la reforma tributaria , estd afectando el

estandares minimos de precios para evitar
la competencia desleal
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crecimiento econémico del pais, adicional a esta coyuntura, el mercado nacional de aires
refrigerados se estd viendo perjudicado por el ingreso de productos de precios y calidad inferior
que estan repercutiendo negativamente en las ventas del sector, sin embargo la organizacién cuenta
con una estructura estable, basada en el profundo conocimiento de clientes y proveedores, que le
permiten generar estrategias para mitigar el impacto adverso de los factores no controlables.

Los problemas internos de la organizacién Frio Colombia son el reflejo de la disminucién en
ventas, que repercuten directamente en la liquidez de la empresa y la acumulacién de inventario,
pero también es importante destacar las oportunidades que ofrece el sector en la medida que las
compaiifas pertenecientes a este gremio se puedan asociar para compartir experiencias de éxito y
ejercer presion con los proveedores para obtener mayores beneficios, asi mismo se pueden mejorar
las ventas capacitando a la fuerza de venta en las ventajas y beneficios del producto ofrecido,
respecto a la competencia.

Capacitar al personal en técnicas FAB (Caracteristicas, ventajas y beneficios) de los aires
acondicionados para mejorar las ventas, asi como en los nuevos reglamentos técnicos que ofrezcan
al departamento comercial argumentos sélidos para vender este producto; Generar estrategias de
mercado enfocadas a la rotacién del inventario que lleva en bodega mas de 6 meses; Establecer
indicadores de gestion para el drea de cartera, con el propdsito de disminuir la cartera vencida;
Fortalecer las alianzas comerciales tanto con proveedores como con empresas del gremio;
Modificar los plazos de pago a los proveedores, teniendo en cuenta los plazos que estd tomando la

recuperacion de cartera.
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9.1.2 matriz EFE

La matriz de evaluacidn de los factores externos, permite evaluar la eficacia con la que una
organizacion responde a las oportunidades y se prepara para afrontar las amenazas de su entorno,

a continuacion se realiza el ejercicio de andlisis en la compaiia Frio Colombia:

Tabla 9 Matriz EFE Empresa Frio Colombia

Valor . ., Valor
Factores Externos Calificacion
(Peso) ponderado
Oportunidades

C tencia ma ilibrad laci

ompetencia .mas equilibrada por nucizvas r.egu aciones 020 4 0.80
nacionales que entran en vigencia.

Nacionalizacién d i 1 puerto d

acionalizacion de mercancia por el puerto de 0.10 5 020
Buenaventura.
Ali trategi 1 d del
anzas estrategicas con los Provee ores y empresas de 030 4 190
gremio.
Amenazas
Estancamiento de la economia por la reforma tributaria 0.10 2 0.20
C tenci ductos de baja calidad fectan 1
ompetencia con productos de aJa. calidad que afectan la 020 3 0.60
confianza de los clientes
Competencia desleal en el mercado. 0.10 3 0.30
Valor Ponderado empresa 3.3

Fuente: Elaboracién Propia

La empresa Frio Colombia tiene una respuesta positiva a los factores externos, porque esta
enfocada en las oportunidades que brinda el mercado y estudiando estas variables detalladamente
puede obtener beneficios en el futuro, asi mismo estas circunstancias representan para la
organizacion mayor importancia que las amenazas identificadas.

La principal amenaza para la empresa Frio Colombia es la competencia con productos de baja
calidad, sin embargo esta situacion es posible contrarrestarla con las regulaciones de calidad y
etiquetado implementadas por el gobierno nacional, adicionalmente es importante mencionar las
potencialidades que tiene la compaiiia al ejecutar alianzas estratégicas con los proveedores y

empresas del gremio.
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Se recomienda enfocar los esfuerzos pertinentes de la compaiia en conocer e implementar las
nuevas regulaciones del mercado de aires acondicionados, para esta acorde a las exigencias del
sector; Fortalecer las alianzas comerciales tanto con proveedores como con empresas del gremio;
Implementar indicadores de medicion de tiempos y costos a nacionalizar en el puerto de

buenaventura, respecto a los demads puertos.

9.1.3 Matriz Perfil Competitivo — MPC

Por medio de esta herramienta, se buscara identificar a la principal competencia de Frio
Colombia con el fin de medir y analizar las diferencias encontradas en diferentes factores criticos
de éxito de la industria del aire acondicionado y asi poder identificar oportunidades de mejora para

la organizacion.

Tabla 10 Matriz MPC Frio Colombia

FRIO INVERPRIMOS TRANE
MATRIZ I\/IPC COLOMBIA
2.3 3.1 3.5
. Valor . ) )
Factores de Exito (Peso) Calif. | Punt. Calif. | Punt. Calif. | Punt.
Participacion en el mercado 0.2 4 0.8 3 0.6 2 0.4
Calidad de los productos 0.1 2 0.2 2 0.2 3 0.3
Disponibilidad de los productos 0.1 1 0.1 3 0.3 4 0.4
Competitividad en los precios 0.4 2 0.8 4 1.6 4 1.6
Musculo financiero 0.2 2 0.4 2 0.4 4 0.8

Fuente: Propia

Se toman dos de las empresas que representan una mayor competencia para Frio Colombia;
por un lado Inverprimos es una compatfiia que también es distribuidora autorizada de Carrier, quien
es el principal proveedor de Frio Colombia; por otro lado se encuentra Trane quien es un fuerte
competidor en lo referente a precios y disponibilidad de los productos. Actualmente por la

situacion financiera y de stock que maneja Frio Colombia, se ha visto en desventaja respecto a sus
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principales competidores quienes han tomado partido de la situacién por la que atraviesa Frio
Colombia para afianzar su posicién en el mercado.

Los problemas puntuales que enfrenta Frio Colombia respecto a sus competidores es el tema
que de que su musculo financiero se ha visto fuertemente golpeado debido a la falta de flujo de
efectivo que se debe a la disminucidn considerable de sus ventas respecto a los resultados de afios
anteriores, esto ha ocasionado que no se pueda traer mercancia de alta rotacién y que garantice la
liquidez de la organizacion.

Se deben desarrollar estrategias que permitan que Frio Colombia libere el stock que tiene
represado con el fin de generar flujo de efectivo para poder poner 6érdenes de compra de los

productos de mds apetecidos para empezar a generar liquidez dentro de la organizacion.

9.1.4 Matriz MMGO — Entorno economico

Gréfico 2 Direccionamiento estratégico MMGO

Andlisis de entomo global (Global meta) [

Anilisis del entorno pais (Macro). Politicas... I

Analisis del entorno sectorial y regional (MESO) I

Andlisis del entorno cercano o proximo (Grupos de interés.. |
Cadenas productivas y cluster * |

Magnitud y comportamiento del emrcado de la cadena | .
Competencia/ Organizaciones similares I

Producto o servicio |

Precio o tarifa |

100.00

Fuente: Adaptado del modelo MMGO (Universidad ean, 2009)

Frio Colombia es una empresa relativamente nueva en el mercado respecto a sus principales
competidores quienes llevan mds afios y han logrado afianzar mucho mads el terreno en el que se
desenvuelven, sin embargo esto no ha sido un obsticulo definitivo para que la organizacién lograra tener

un ripido desarrollo y reconocimiento en el gremio del aire acondicionado, sin embargo adn falta
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comprender mucho maés el entorno del mercado para tomar decisiones mucho mas acertadas para obtener
mejores resultados.

Como se puede observar en la matriz, Frio Colombia debe tener encuentra mucho méas el
comportamiento del entorno en el que se desenvuelve, si bien conoce medianamente la dindmica del entorno
macro, es importante profundizar un poco mds en lo referente al entorno meta y meso pues estos también
son importantes tenerlos en cuenta para desarrollar estrategias y tomar decisiones respecto al futuro de la
empresa.

Realizar una investigacion sobre la dindmica mundial, nacional y sectorial del sector del aire
acondicionado y refrigeracién para conocer mejor el comportamiento del entorno y tomar mejores

decisiones respecto a las estrategias a desarrollaren la actividad de la organizacion.

9.1.6 Cinco Fuerzas De Porter

ANALISIS DE LAS 5 FUERZAS DE PORTER
Rivalidad entre Competidores

La rivalidad es moderada debido a que en el sector del aire acondicionado no esta atravesando su mejor
momento, asi mismo la dificil situacion en la que se encuentra la dindmica de este mercado ha generado
que diferentes organizaciones del gremio establezcan alianzas estratégicas con el fin de asegurar cierto
nivel de ventas aceptable para su sustento.

La entrada de Nuevos Competidores

En el mercado del aire acondicionado y refrigeracion la entrada de nuevos competidores es bastante
frecuente, debido a que en los tltimos afios han ingresado muchos competidores chinos que ofrecen
productos con precios por debajo de los margenes habituales. Esto ha afectado significativamente la
dindmica del negocio puesto que quienes comercializan con productos que no son chinos en cierta
manera pierden su credibilidad por las grandes brechas que se estdn generando en los diferentes precios
que se manejan.

Marcas reconocidas mundialmente en otros mercados como Lg o Samsung, estan diversificando su
portafolio de productos e ingresaron al mercado del aire acondicionado durante los dltimos afios,
acaparando progresivamente una mayor porcion de los clientes. Por otro lado esto es algo que ha

afectado a Frio Colombia debido a que estas grandes empresas han optado por dirigrse a los clientes
finales y transformar en cierta manera un poco el mercado haciendo que este tipo de articulos sean
mucho mas conocidos por el mercado principal de las empresas instaladoras.




La amenaza de Sustitutos

Un producto sustituto que se identific son los ventiladores; este punto se puede apreciar desde dos
panoramas: Por un lado, aun los equipos de aire acondicionado son bastante costosos y la mstalacion de
los mismos también, esto hace que una porcién importante del mercado no pueda satisfacer sus
necesidades de confort respecto a la climatizacién de diferentes ambientes porque sus ingresos
econdmicos no alcanzan para acceder a este tipo de articulos y deben optar por opciones como los
ventiladores que son mucho mas econdmicos. Asi mismo quienes si tienen la opcion de comprar estos
productos, por lo general estdn cambiando los articulos de manera constante debido a que en el
mercado se ofrecen con bastante frecuencia equipos con mejores caracteristicas tecnologicas en cuanto
a la eficiencia y consumo energético. En esta situacion los ventiladores ya serian vistos como objetos
obsoletos puesto que en lo que se refiere a tecnologia y satisfaccion de esta necesidad son mucho més
eficientes los sistemas de aire acondicionado.

El poder de Negociacion de los Compradores

El poder de los compradores es alto porque en el mercado se encuentra una gran variedad de
alternativas en lo referente a marcas y especificaciones de los productos; asi mismo con la inestabilidad
que se ha generado en el mercado por el crecimiento de la brecha entre los diferentes oferentes del
mercado, le entrega a los consumidores la capacidad de exigir mayores descuentos u otro tipo de
beneficio como plazos de pago o servicios adicionales como el transporte de los equipos hasta
determinado lugar.

El poder de negociacion de los proveedores

El poder de los proveedores es moderado en lo referente a Frio Colombia, puesto que a lo largo de los
afios ha afianzado relaciones comerciales con otros empresarios que fabrican equipos partes y repuestos
de aire acondicionado y refrigeracion con el fin de no depender exclusivamente de un solo actor y poder
cubrir las necesidades de sus clientes de manera oportuna, esto también se ha desarrollado con el fin de
poder contar con un portafolio de productos mucho mas amplio.

Fuente: Elaboracion propia
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Si bien el sector del aire acondicionado y refrigeracion no esta atravesando su mejor momento,

se espera que con la entrada de la Norma Retiq, el mercado y la competencia sean mucho més

justas; con esto se podrd iniciar a trabajar en la recuperacion de la confianza de los consumidores

en lo referente a calidad y pecio que son unos de los factores principales para que este mercado se
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encuentre en cierta manera estancado; por otro lado es de vital importancia que el estado revise las
politicas tributarias del momento pues es cierto que la economia del pais a nivel general se vio
fuertemente afectada por la entrada de vigencia de la nueva reforma tributaria por lo que se dio
una desaceleracion de la industria en Colombia.

Como se menciond anteriormente los principales problemas que se presentan en el sector del
aire acondicionado es la competencia desleal que se vive en la actualmente por la entrada de
productos de baja calidad y el uso de publicidad engafosa, asi mismo la entrada en vigencia de la
nueva reforma tributaria también ha jugado un papel importante puesto que la economia del pais
se vio fuertemente golpeada por el aumento de los impuestos.

Continuar con el fortalecimiento de las alianzas estratégicas con diferentes empresas del sector
para crear una red de apoyo y hacer frente al dificil momento que atraviesa el sector hasta que
entre en funcionamiento todo lo relacionado al Retiq; Realizar un estudio cuidadoso de los precios
de los competidores para mantenerse vigente en el mercado con precios que se encuentren dentro

de un margen razonable.

9.1.7 Estrategia De Océano Azul

Tabla 11 Estrategia del Océano Azul

Eliminar Incrementar Estrategia de Oceano Rojo

* Productos con comoponentes
altamente dafiinos para la capa de
0zono.

* Credito para los clientes que no
cumplen los acuerdos de pago.

*Capacitacion de la fuerza comercial en
lo referente a composicion tecnica de
los equipos.

*Alianzas estratégicas con los
proveedores y empresas del gremio.

* La cobertura a nivel nacional.

* Productos debaja calidad.
* Publicidad engafiosa respecto a
capacidad y eficiencia energetica.
* Competencia desleal.
* Desinformacion respecto a las
caracteristicas tecnicas de los sistemas
de aire acondicionado y refrigeracion.

Reducir

Crear

Estrategia de Oceano Azul

*Inventarios de productos con baja
rotacion.

* Cupos de credito para los clientes
Morosos.

* Una campafia de ventas
*Nueva estructura Organizacional.
* Un grupo de asesores gerenciales.

* Productos certificados bajo la norma
Retig.
* Regulacion de la competencia.

Fuente: Propia
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El mercado del aire acondicionado en este momento se encuentra en un océano rojo, a pesar de
que constantemente se innova en las caracteristicas de los productos que se ofrecen, existe
demasiado de lo mismo lo que hace que todos los esfuerzos que se realizan por mejorar y optimizar
la calidad de los productos y el grado de satisfaccion de los usuarios se vea un poco desplazado,
serd necesario plantear una estrategia completamente innovadora para cruzar la frontera y poder
llegar a un océano azul.

Uno de los principales inconvenientes que se deben tratar es la eliminacion del stock de
productos de baja rotacién con el fin de poder generar liquidez para importar mercancia de alta
rotacién y activar los niveles de ventas.

Asi mismo es importante trabajar en certificar todos los productos y aprovechar la entregada de
la vigencia de la norma Retiq como una ventaja competitiva que otras empresas no pueden acceder
de manera rdpida por cuestiones financieras.

Es importante eliminar los inventarios de baja rotacion con el fin de generar un flujo de efectivo
puesto que se tiene un alto porcentaje de productos con esta condicion; Es necesario enfocar los
esfuerzos en capacitar al personal en lo referente a las caracteristicas técnicas de los equipos con

el fin de mejorar la fuerza de ventas.

9.2 Propuesta de mejora

Tabla 12 Propuesta desde el entorno econdémico y competitividad.

Objetivo

Certificar todos los productos comercializados bajos los estandares de la norma Retig.

q . . Costo
Acciones Responsables ~ Recursos Procedimiento de trabajo Cronograma imad
estimado

*Realizar seguimiento al proceso
de estudio de los equipos realizado
por el laboratorio autorizado.
*Desarrollar todo lo relacionado a
la modificacién de las etiquetas de

- Gerente los equipos. La duracién de este proceso
Finalizar el proceso de . .
e . General, Humanos y | * Realizar acercamientos con los | es un poco extenso puede
certificacion de los . . . $ 90.000.000
. o Gerente de | econdémicos | proveedores y hacer seguimiento | tardar aproximadamente 6
equipos marca Viking R ~
compras. al proceso de certificacion de los meses a 1 afio

equipos que ofrecen para asegurar
el cumplimiento de los tiempos
establecidos por los mismos para
la implementacién de este
requerimiento.
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Objetivo
Capacitar a los trabajadores de la empresa para incrementar la productividad y mejorar el servicio prestado
. . . Costo
Acciones Responsables ~ Recursos Procedimiento de trabajo Cronograma :
estimado
* Coordinar con los proveedores
" capacitaciones a nivel nacional
* solicitar a los .
para el departamento comercial y
proveedores
i de bodega.
capacitaciones e .
) d . *Realizar un presupuesto para
informacién en lo
Gerente

asignar recursos y llevar a cabo

las capacitaciones. . .
, P .., La duracion de las actividades
Gerente | Humanos y * Realizar revicion de las

. . . puede tardar entre 1y2 | $2.000.000
comercial, Jefe | econdmicos | competencias intelectuales de los

referente a las
caracteristicas de los
equipos de A.A.
* Realizar una revision _ L meses
. de talento trabajadores y determinar si
de las competencias .
humano cumplen con lo requerido para el

general,

intelectuales de los - ad
i - cargo asignado.
trabajadores y verificar # gn -
. ) * Promover el enriquecimiento
silas mismas cumplen ) ,

i intelectual de los trabajadores
con los perfiles de cargo. . -
mediante algunos incentivos como

horarios flexibles.
Objetivo

Aumentar la rotacion del inventario para mejorar el flujo de caja

Costo
estimado

Acciones Responsables ~ Recursos Procedimiento de trabajo

Cronograma

* Realizar un estudio de las edades
de los inventarios que se tienen
actualmente.
* Identificar lso equipos de mayor
rotacion para garantizar stock
Jefes de disponibles de estos.
Realizar un andlisis de bodega, jefe de * Identificar los productos de

) Humanos ) .
, . logistica, . y menos rotacion para crear 15 dias $2.000.000
los inventarios econdmicos

gerente estrategias y recuperar la inversion
financiera realizada.

* Compartir con el departamento
comercial los resultados de la
investigacion para desarrollar
planes de accion y mejorar la

rotacion de los inventarios.

Fuente: Elaboracién Propia
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9.3 Indicadores

Tabla 13 Indicadores desde el entorno econdémico y competitividad.

Nombre del Meta
Indicador Medicion Formula Esperada

Porcentaje de equipos de
A.A. vendidos que cumplan Total equipos de A.A. venidos sin

RETEQ con esta etiqueta de ser etiquetado x 100 / Total de equipos 75%
RESOLUTION . . :
amigable con el medio de A.A. vendidos
ambiente

Porcentaje de empleados
QUALIFIED | capacitados en los diferentes | Total de Capacitaciones pendientes x

RATE cursos y formaciones de la 100 / capacitaciones exigidas en el 80%
empresa. cargo
Porcentaje de equipos de Total equipos de A.A.en stock > 60
STOCK RATE | A.A. vendidos antes de 60 dias x 100 / de equipos de A.A. en 70%
dias bodega.

Fuente: Elaboracién Propia
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10. Gestion Del Talento Humano

Los seres humanos por naturaleza necesitan unos de otros para llevar a cabo diferentes tipos de
actividades a lo largo de su vida; esa interaccién se puede decir que es uno de los pilares
fundamentales para que exista una sociedad; el relacionarse con otros es una necesidad inherente
a la existencia del hombre. Sin embargo, cada individuo es completamente diferente de los demads
puesto que todos tienen una formacidn distinta y de acuerdo a las experiencias que experimentan
en su existencia, se van formando con ciertos puntos de vista e ideologias respecto a las cosas que
son trascendentales para cada uno. Esto hace que se cree una complejidad en los vinculos que se
generan con otros sujetos.

Las personas ocupan un papel fundamental para el desarrollo de las empresas, Chiavenato
propone que:

La administracion de recursos humanos (RH) es un campo muy sensible para la mentalidad

predominante en las organizaciones. Depende de las contingencias y las situaciones en razon

de diversos aspectos, como la cultura que existe en cada organizacién, la estructura
organizacional adoptada, las caracteristicas del contexto ambiental, el negocio de la
organizacion, la tecnologia que utiliza, los procesos internos, el estilo de administracion
utilizado y de infinidad de otras variables importantes. (Chiavenato, Gestion del Talento

Humano, 2009)

Es de suma importancia comprender la dimension y el alcance de realizar una buena gestion de
las relaciones humanas para alcanzar los objetivos propuestos. Es necesario desarrollar estrategias
que garanticen que el personal que hace parte de la organizacion, es el idoneo para desarrollar las
actividades que se requieren para llevar a cabo la operacion de la empresa, asi como de asegurarse
que dichos sujetos cuenten con los el conocimiento e instrumentos necesarios para una correcta
ejecucion de las tareas a su cargo. Pero la gestion del talento humano no se detiene aqui se debe
desplegar y disefiar una serie de lineamientos, politicas, valores e ideologia que sea coherente, se
adapte y permita que la empresa tenga un crecimiento positivo hacia las metas que se buscan

alcanzar.
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10.1 Diagndstico

Para realizar el diagnéstico del estado de la gestion del talento humano, se aplic6 el médulo de
Gestion Humana de la Matriz MMGQO, que en la actualidad es una herramienta que permite a los
empresarios medir su nivel de competitividad en términos de estdndares internacionales con el fin
de poder tener una percepcion mucho mds real del estado actual de su organizacion para desarrollar

estrategias que les permitan ser mucho mas eficientes que otras empresas del mismo sector.

Gréfico 3: Matriz MMGO Gestién Humana

VARIABLE: ESTRUCTURACION DEL PLAN DE GESTION - -
HUMANA 2l
VARIABLE: FINANCIACION

VARIABLE: RECLUTAMIENTO
VARIABLE: SELECCION
VARIABLE: CONTRA TACION

VARIABLE: INDUCCION | ©

VARIABLE: CAPACITACION | =

VARIABLE: ENTRENAMIENTO |
VARIABLE: PROMOCION | =
VARIABLE: EVALUACION DE DESARROLLO | |
VARIABLE: COMPENSACION =
VARIABLE:BIENESTAR SOCIAL | &
VARIABLE: MANEJO LABORAL =
VARIABLE: SALUD OCUPACIONAL

0.00 1000 20.00 3000 4000 5000 60.00 70.00 80.00

Fuente: Adaptado del modelo MMGO (Universidad ean, 2009)

En general, el drea de gestion humana es de las que mdés trabajo necesita en Frio Colombia
debido a que en general no hay un departamento conformado que se dedique a atender todas estas
variables; por ejemplo, respecto a las capacitaciones, es uno de los factores en lo que méas debe

trabajarse puesto se tiene la percepcion que el invertir dinero en esto es darle ventajas a la
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competencia en lo referente al departamento comercial debido a la alta rotacidn de personal en esta
area de la empresa. Asi mismo es de vital importancia disefiar una evaluacion de desempefio para
medir los avances de los colaboradores y revisar qué aspectos deben trabajarse.

Uno de los principales temas que deben trabajarse es la implementacion del SGSST puesto que,
por ley es un requisito indispensable para las empresas que funcionan en el pais, si bien se han
hecho algunos avances se necesita que se enfoquen y presten mds atencion a este tipo de asuntos

con el fin de evitar algin tipo de sancion.
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10.2 Propuesta de mejora

A continuacion, se relacidn el objetivo principal a alcanzar como propuesta de mejora, asi como las actividades a desarrollar para

alcanzar lo que se propone:

Tabla 14: Objetivo Gestion del Talento Humano

Objetivo
Disefiar e implementar estratégias que permitan mejorar la relaciéon y comunicacion entre los grupos de trabajo, para que el ambiente de trabajo sea propicio para que los trabajadores sean productivos y trabajen en equipo.
. . . . Costos
Acciones Responsables Recursos Procedimiento de trabajo Cronograma Indicador .
estimados
El jefe de recursos humanos evalua las posibles actividades a desarrollar y
selecciona la mas apta de acuerdo al perfil de cada grupo, posteriormente contacta
. Jefe de Recursos al jefe de cada area para acodar una fecha y hora en la que se pueda desarrollar L.
Crear espacios en los que se fomente el .. o . actividad por mes en cada
trabai . Humanos/ Jefe de una actividad, luego se notificara a los integrantes de cada grupo de la fecha de la d -
rabajo en equipo. L. ! . . . . sede.
J quipo cada departamento. actividad con el fin de que organicen sus tareas y tengan el tiempo disponible, se
realizard la actividad y posteriormente se realizara una reflexién sobre las
experiencias que tuvieron
Realizar reuniones semanales en cada Jefe d d El jefe de cada departamento y sede debe organizar una reunién para evaluar la | Una reunién por semana en % de
efe de cada . . . . . . .
sede y por departamentos para evaluar la depart " gestion de los procesos a cargo durante ese periodo con el fin de identificar cada sede, posterior reuniones
o epartamento. . . . . L .
gestién de los procesos. P posibles falencias y buscar diferentes soluciones. seguimiento. ejecutuadas
15 dias para la recepcion de
El Jefe de cada departamento debe realizar una reunién con sus subordinados para ideas, 1 semana para la
. s . identificar si los sistemas de informacién que se manejan son eficientes y todos | elaboracién del informe final,
Realizar una revisién de los medios de L . . Lo .
o . Directivos, Jefe de deben proponer al menos una idea para mejorar la comunicacion, con la 1 semana para el estudio de
comunicacién interna con el fin de Recursos | . o . S < .
. . . . . cada departamento, infromacién obtenida se elabora un informe por departamento que se presentara a los informes y la toma de - $500.000
identificar posibles falencias y buscar . humanos, L . . . . .
. . L. personal operativo. - los directivos de la empresa quienes evaluardn cual de las ideas es la mejor para | decisiones, 1 semana para la semestrales
alternativas para mejorar las debilidades. fisicos . o . . . ) .
corregir las falencias identificadas, posteriormente se desarrolla un plan de implementacién de cambio en
desarrollo y se realizard seguimiento al mismo los procesos, seguimiento
mensual.
Realizar una actividad de juego de roles
ara que por un cierto momento los El jefe de recursos humanos debera elaborar un cronograma para que por lo .
p . due p . . . ~ . . . " para g po Cada trabajador debe tener
trabajadores de la empresa intercambien | Jefe de Recursos menos una vez en el afio los trabajadores intercambien roles y responsabilidades L
- < ) L X esta experiencia una vez en el
sus cargos con los compaiieros de otras Humanos con sus compaiieros de otras dreas con el fin de sensibilizarlos, se debera realizar afio
dreas para concientizar a todos respecto a una retroalimentacion una vez finalice la actividad. .
las responsabilidades que tienen los demds
- . - . 2 semanas para el disefio del
El Jefe de talento humano debe disefiar un sistema de resolucién de conflictos con . P
. Jefe de recursos . . 9 . sistema, 2 semanas para la % de
Crear un programa de resolucion de el fin de que esto permita dar una atencion oportuna a los problemas y evitar que o L L
X Humanos/ Jede de Lo L socializacién y capacitacion resolucion
conflictos. estos entorpezcan las labores diarias, esto debe ser socializado con todos los . L. )
cada departamento. . . . L del mismo, seguimiento de conflictos
trabajadores de la empresa por medio de los diferentes canales de comunicacion. .
~ mensual del sistema.

Fuente: Elaboracion propia
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10.3 Indicadores

Tabla 15 Indicadores gestion del talento humano

Nombre del ..
. Medicion Formula Meta esperada
indicador
Porcentaje de confictos # de contflictos
% de resolucion solucionados con el solucionados/ # de 70%
0
de conflictos | sistema de resolucion de | conflictos que se generan
conflictos disefiado *100
Porcentaje de reuniones . .
e ) . Jtad # de reuniones realizadas
e reuniones ejecutadas por .
7 ] P / # de reuniones 70%
ejecutuadas departamento respecto a
programadas
las programadas

Fuente: Elaboracion propia

11. Responsabilidad Social Empresarial Y Gobierno Corporativo

La Responsabilidad Social Empresarial (RSE) ha tomado un lugar fundamental en el ejercicio
de las empresas. Cada vez mdas organizaciones han involucrado programas orientados al
cumplimiento de su Responsabilidad y a contribuir con el desarrollo sustentable de 1a humanidad.

El Especialista en Gerencia de Empresas como lider en la gestién organizacional, se convierte
en el principal promotor del desarrollo sustentable, porque a través de sus acciones genera una
cultura orientada hacia la preservacion del medio ambiente, el apoyo a la sociedad y la busqueda
continua del desarrollo humano al interior de la empresa.

El Gobierno Corporativo regula el funcionamiento de los 6rganos de gobierno en la empresa,
generando la creacion de valor y el manejo ético de la informacidn y los recursos para la proteccion
de los intereses de la compafiia y accionistas.

El médulo de Responsabilidad Social Empresarial y Gobierno Corporativo, busca fortalecer en
el estudiante su capacidad de liderazgo y gestion, reconociendo su compromiso ético frente a la
sociedad.

En primera instancia, la responsabilidad social empresarial o corporativa “guarda relacién con la
obligacién que tiene una empresa con diversos grupos de interés, como los trabajadores, los

clientes, las personas y los grupos a quienes puede afectar las politicas y practicas corporativas.
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Parte relevante de gestionar estas obligaciones es intentar minimizar cualquier dafio de largo plazo
que una empresa puede generar sobre la sociedad” (Cancino del Castillo, 2008). Teniendo en
cuenta la definicion anterior, se sugiere a Frio Colombia la implementacién de un programa que

beneficie a sus grupos de interés y que a la vez permita mejorar la rentabilidad de la organizacion.

11.1 Diagndstico

Frio Colombia no tiene definido en sus politicas internas y valores corporativos el tema de la
responsabilidad social corporativa y ninguna iniciativa encaminada a mejorar la calidad de vida de
sus stakeholders. Entre los principales motivos se encuentra el desconocimiento de la importancia
de estas précticas en el panorama actual de negocios y la falta de recursos para financiar actividades
ajenas al objeto social que no se traducirdn en ganancias para la organizacion. A continuacion se
propone un modelo que le permita a esta organizacion iniciar su primer proyecto de RSC teniendo

en cuenta las limitaciones de la empresa, asi como sus expectativas de mejorar su rentabilidad.

11.2 Propuesta de mejora

La propuesta de mejora surgida para implementar en Frio e Colombia tiene que ver con el valor
compartido, que es “la creacion de valor econdmico de tal manera que, a la vez, facilite satisfacer
las necesidades y aspiraciones de la sociedad. Insisten de forma sistemadtica que la empresa debe
volver a conectar su éxito empresarial con el progreso social. Valor compartido no es filantropia,
es la nueva forma duradera de alcanzar el éxito economico. No forma parte de la periferia; se
encuentra ubicado en el centro mismo de la forma de hacer negocio.” (Vidal, 2011).

De acuerdo al diagndstico realizado, la sugerencia de propuesta de valor que permita a la
empresa mejorar su rentabilidad y a su vez ayudar a un actor importante de su cadena de valor, es
la capacitacion de pequefios propietarios de locales que se dedican a arreglar electrodomésticos,
entre ellos aires acondicionados, con el propdsito de ensefiarles cuales son las caracteristicas de
los equipos, los repuestos necesarios para sus arreglos y demds informacién importante a la hora
de reparar estos aparatos.

El propdsito de esta iniciativa es poder ofrecer un servicio de calidad de postventa en caso de

que el consumidor lo requiera, permitiendo asi mejorar la experiencia del cliente a la hora de
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comprar equipos de aire acondicionado. Ademas de satisfacer esta necesidad del comprador, esta

estrategia permitird mejorar la rentabilidad de Frio Colombia porque puede utilizar esta asistencia

como un servicio adicional que puede representar mas ingresos para la compaiiia, al mismo tiempo

que ayuda a los técnicos que capacita al mejorar sus competencias y permitiéndoles la oportunidad

de recibir ingresos adicionales que mejoraran su calidad de vida, asi como las de sus familiares.

La propuesta de valor compartido es la que mejor se adapta a las necesidades y expectativas

de la organizacion, ofreciendo una alternativa a Frio Colombia de mejorar su rentabilidad, la

satisfaccion de sus clientes y ofreciendo la oportunidad a técnicos de mejorar su calidad de vida a

través de servicios de reparacion de aires acondicionados, es decir una estrategia gana- gana. A

continuacion en la tabla 17 se establecen los factores a tener en cuenta.

Tabla 16 Propuesta de mejora RSE

Objetivo

Capacitar al personal
externo en el manejo y
arreglo de equipos de

aire acondicionado.

Acciones Responsables Recursos Cronograma
-Lanzar la .
. -Director de . 2 dias en la
convocatoria a -Cartillas N
L. recursos . . mafiana de 8 —
técnicos informativas
. Humanos 12.
interesados.
- elegir el personal
que tenga
conocimiento en el -Director . -Presentacion del
gy ) -Capacitador
mantenimiento de Comercial programa
equipos de aire
acondicionado.
. -Capacitacion en
-Capacitar a los L.
L. . -Aulas de la  [las caracteristicas
técnicos Capacitador .
. empresa de los aires
seleccionados ..
acondicionados
-Ofrecer este .
.. Departamento . -Resolucién de
servicio de post- . -Refrigerios
comercial dudas
venta
-Evaluar los
Departamento -Entrega de
resultados del . .
comercial certificados

programa

Costos estimado

$ 3.000.000

Fuente Elaboracion Propia
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11.3 Indicadores

Teniendo en cuenta las actividades planteadas en el modelo de valor compartido, se esperan
unos resultados que se miden a través de indicadores, a continuacion en la tabla 34 se especifica

el nombre del indicador, su medicién, formula y meta esperada

Tabla 17 Indicadores RSE

Nombre del indicador Medicién Formula Meta esperada

# de Técnicos

. . . empleados en el
Medir el porcentaje de técnicos
programa* 100 /

RSC utilizados respecto al nimero 80%
) ) Numero de
de técnicos capacitados )
técnicos
capacitados

Fuente Elaboracion Propia
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12. Gestion Financiera

Sin duda alguna, el éxito de las empresas, independientemente de la actividad a la que se
dedique, se encuentra fuertemente ligado a la gestién de los recursos econdémicos que posea y su
habilidad para sacar el mayor provecho posible de estos.

Si no existe una adecuada planeacioén de los recursos financieros, es muy probable que las
demds actividades de una organizacion se vean estancadas, asi mismo las obligaciones de tipo
tributario con el gobierno, son un factor determinante en el mundo de los negocios, es por esta
raz6n que uno de los aspectos mds importantes para mejorar la competitividad de una organizacién

se basa en el adecuado uso de sus recursos que se traducird en tener rendimientos mucho mas altos.

12.1 Diagndstico

Para medir el desempefio de la compaiiia en términos financieros, se realizé la aplicacién del

modulo de gestion financiera de la Matriz MMGO vy asi poder plantear una propuesta de mejora.

Gréfico 4: Gestion financiera MMGO

VARIABLE:
INVERSION

VARIABLE:
FINANCIACION

VARIABLE:
RENTABILIDAD

VARIABLE:
INFORMACION

VARIABLE:
INSTRUMENTOS

VARIABLE:
PROCESOS

10,00 20,00 30,00 40,00 50,00 60,00 70,00 80,00 90,00

Fuente: Autoria propia
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Uno de los retos mds grandes que tiene Frio Colombia, es mejorar su fuente de financiacién
puesto que se han tenido diferencias en los acuerdos de pago pactados con los proveedores y debido
a esto se han presentado retrasos en el cumplimiento de estas obligaciones, asi mismo los socios
se vieron en la obligacién de realizar un cambio de administracién con el fin de darle un nuevo
enfoque a la compaiiia y combatir las maltiples dificultades por las que se encuentran en la
actualidad.

Si bien la compaiifa ha logrado tener un gran reconocimiento a nivel nacional y cuenta con
diferentes sedes en Colombia, la variacién del mercado debido a la entrada de nuevos productos
con un precio mucho menor, ha generado que la operacion de la empresa se vea afectada puesto
que al disminuir el nivel de ventas, el punto de equilibrio es mucho mads dificil de alcanzar.

La nueva dindmica del mercado, obliga a los empresarios a replantear su modelo de negocio

con el fin de que este sea ajustado a las nuevas condiciones para que siga siendo competitivo.
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2.2 Propuesta de mejora

Tabla 18 Propuesta de mejora gestién financiera

Acciones

Realizar un analisis
de rentabilidad
generada por cada
sucursal

escenciales para aumenta la competividad y mantener estandares de calidad

Responsables

Gerente
General,
Gerente
Financiero,
Recursos
Humanos

Recursos

Procedimiento de trabajo

Revisar los estados financieros

histéricos de cada tienda para medir sus

margenes de rentabilidad

Identificar los rubros con mayor
impacto en los ingresos para plantear
diferentes acciones que minimicen su

valor

Cronograma

1 Semana

Econdémicos

Cuantificar el costo de cierre de las
tiendas que generan menores beneficios
a la empresa

1 Semana

Realizar el cierre y reestructuracion de
la operacion de la empresa para no
perder la posicién del mercado

3 meses

67

Realizar un ejercicio de downsizing con el fin de darle un nuevo enfoque a la organizacién, optimizando los recursos

Costos
estimados

$ 10.000.000

Fuente: Autoria propia
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12.3 Indicadores

Tabla 19 Indicadores gestion financiera

Nombre del indicador Medicién Formula
Rentabilidad de las Ventas- costo de
Margen Bruto ventas respecto al

ventas / ventas
costo de ventas

Mide el margen Utilidad
Margen Operacional | operacional obtenido |  operacional /
sobre las ventas ventas netas

Fuente: Autoria propia

13. Gestién De Mercado

El mercado de los equipos de aire acondicionado ha tenido un gran avance en el territorio
nacional a lo largo de los ultimos afios. “El sector de aire acondicionado en el pais genera cerca de
60.000 empleos y crece a un ritmo del 7%.” (Portafolio, 2017) Estas cifras sin duda alguna son
bastante interesantes y prometedoras para cualquier inversionista, asi mismo sirven como referente
para que las empresas que en la actualidad se dedican a esta actividad evalien que tan fuerte es el
impacto y el espacio del mercado que tienen acaparado y porque existen otras organizaciones con
mayor reconocimiento en el mercado.

En el caso de la empresa Frio Colombia, esta ha tenido un importante desarrollo y acogida en
el mercado gracias que la marca de equipos que distribuyen es una de las que goza con mayor
reconocimiento a nivel nacional e internacional. Esta alianza ha sido un punto crucial para el éxito
de la organizacién y una importante oportunidad para dar a conocer la marca propia de equipos
que distribuye.

A pesar de contar con estas importantes ventajas competitivas, durante el dltimo periodo el
sector de la refrigeraciéon ha tenido importantes cambios debido a la entrada de nuevos

competidores que utilizan como estrategia principal, el ofrecer precios bastante atractivos y con
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un alto margen de diferencia respecto a los precios estandar de las marcas mas reconocidas. Esta
situacion ha generado que las grandes empresas se vean afectadas debido a la disminucién de sus
ventas. Para el caso de Frio Colombia, esta no ha sido la dnica causa para enfrentarse a posibles
obstaculos para alcanzar sus metas. En lo referente a la parte comercial se evidencian importantes
retos que hacen que sus habilidades comerciales se vean debilitadas. En este gremio es bastante
complicad encontrar personal que posea los conocimientos y habilidades necesarias para realizar
una tarea comercial 6ptima. Esto se debe a la complejidad de los componentes de los equipos de
aire acondicionado, la falta de conocimiento tanto de los consumidores como de los asesores
comerciales.

En la parte de marketing, Frio Colombia ha buscado darse a conocer usando diferentes
estrategias para acaparar una mayor porcion del mercado; generalmente participan en las diferentes
ferias que se organizan en el pais con el fin de darse a conocer, asi mismo realiza publicaciones en
diferentes medios de comunicacion en las ciudades en las que tiene presencia comercial, también
realiza eventos en asociacidon con su principal proveedor para capacitar a sus principales

compradores y atraer clientes potenciales en diferentes ciudades del pais.

13.1 Diagnéstico

Para el diagnostico de este mddulo, se usaron dos herramientas para conocer el estado actual de
la empresa: se inicia tomando como punto de partida el desarrollo de la matriz DOFA (Tabla N°
19) que se encuentra en el punto 9 del presente proyecto integrador. Se tendrd en cuenta lo
relacionado al tema de mercados que se identificé en este ejercicio. Posteriormente se desarrollard
el modelo CANVAS Yy teniendo en cuenta la informacion obtenida en estas herramientas se
procede a elaborar una propuesta de mejora.

Lo que se identificé en el desarrollo de la matriz DOFA es que Frio Colombia necesita reforzar
la parte de mercadeo puesto que, debido al estado de la economia actual con la entrada en vigencia
de las nuevas regulaciones exigidas por el gobierno, puede hacer uso de estas para crear ventajas
competitivas y asi tener una mayor credibilidad en el mercado. Asi mismo es importante seguir
afianzando relaciones comerciales con diferentes empresas del gremio para poder afrontar los

obstdculos que se presentan en el momento por las altas diferencias en los pecios.
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Por otra parte, es de vital importancia realizar estudios que permitan tener un mayor
conocimiento acerca del comportamiento del mercado y cuéles serdn las tendencias que marcaran
el negocio en los proximos meses con el fin de disefiar estrategias que permitan mantener a flote
la organizacion.

A continuacion, se desarrolla el modelo CANVAS:

La propuesta de valor de Frio Colombia es clara, ser la mejor empresa del pais en lo referente
a distribucion de equipos de aire acondicionado y refrigeracion. Para esta organizacion los clientes
son lo mds importante y se busca brindar el mdximo confort en todos los ambientes en los que se
encuentran para desarrollar diferentes tipos de actividades. Se cuenta con productos con altos
estandares de calidad y tecnologia que son amigables con el medio ambiente, asi como con una
amplia gama de repuestos, partes y accesorios necesarios para la instalacién, reparaciéon y
mantenimiento de los equipos. Frio Colombia cuenta con diferentes lineas de negocio que se
describen en el punto N° 15 de este proyecto integrador.

Respecto al segmento de clientes que maneja Frio Colombia, se identifica que se busca asegurar
el suministro de sistemas de aire acondicionado para diferentes espacios y actividades para brindar
el mayor confort posible en todos sus ambientes. Asi mismo se crea valor tanto para clientes
instaladores como clientes finales estos son los dos principales nichos a quien se dirige la
organizacion y que dependiendo de cada region del pais se tiene identificado cudl de los dos es el
que predomina para determinar las estrategias comerciales a ejecutar.

Respecto a los canales de Frio Colombia, se han utilizado diferentes estrategias dependiendo
de cada region del pais. La compaifiia cuenta con diferentes sedes a lo largo del territorio nacional
lo que permite tener un mayor conocimiento y crear fiabilidad a los consumidores pues estos estan
viendo los productos fisicamente y asi mismo pueden acceder a asesoria especializada para realizar
una compra que garantice que va a cubrir la necesidad que tienen. Por otra parte, se envian correos
electrénicos informativos con el catdlogo de productos y listas de precios a diferentes clientes
potenciales con el fin de darse a conocer e iniciar una relacion comercial. Asi mismo con la
presencia en diferentes eventos empresariales como ferias de construccion, también se busca dar
a conocer la empresa a nuevos mercados. Toda la informacién relacionada a los canales de
distribucion se encuentra relacionada en el punto N° 15 del proyecto integrador.

Respecto a la relacion con los clientes, se busca que siempre exista un trato cordial en el que

prime la honestidad, cumplimiento y acompaiamiento a lo largo de todo el proceso de la compra;
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asi mismo asegurar que se realice un seguimiento posterior para evaluar la experiencia vivida tanto
con los productos como con los trabajadores con el fin de identificar posibles puntos primordiales
para mejorar. Es importante fortalecer todo lo relacionado a las redes sociales de la organizacion
puesto que es algo en lo que no se ha hecho mucho énfasis y en la actualidad se observa que este
es uno de los canales de comunicacién mds efectivos para lograr obtener un mayor reconocimiento
e incrementar los margenes de ventas.

Para todo lo relacionado con el flujo de ingresos, la compaiiia Frio Colombia tiene en cuenta
los niveles de precios que se tienen en el mercado, asi como la calidad y caracteristicas de los
productos que comercializan. En la actualidad, un importante nimero de clientes toman la decision
de compra de acuerdo a la disponibilidad de los equipos y el medio de pago a manejar, en la
compaiiia se manejan dos formas de pago: de contado y a crédito. Para el caso de los clientes que
tienen crédito, se manejan plazos entre los 15 y médximo 45 dias, los factores que determinan este
periodo de tiempo tienen que ver con el cumplimiento del cliente con las obligaciones adquiridas,
y la magnitud del pedido realizado. Sin embargo, se busca incentivar el pago de contado ofreciendo
importantes descuentos a los clientes para que esta opcidn les resulte atractiva.

Frio Colombia tiene varios recursos clave. Uno de los mds importantes, por no decir que el
principal son sus clientes, puesto que ellos son parte esencial de la actividad principal de la
compafiia que es la comercializacion. Asi mismo lo proveedores son vitales puesto que al tener
gran reconocimiento a nivel mundial, respaldan a la empresa en su operacién garantizando la
calidad de los productos ofrecidos en el mercado. Asi mismo los acuerdos que se mantienen con
estos ultimos son importantes puesto que garantizan que la empresa tenga un tiempo prudencial
para comercializar la mercancia y asi generar un flujo de caja para responder con sus obligaciones.
Otro recurso clave es el talento humano de la compaiiia, puesto que sin este los procesos no podrian
desarrollarse a cabo de manera eficiente, junto a esto se suma todo el soporte tecnoldgico que
soporta toda la operacién puesto que gracias a este se puede tener acceso a la informacion de
manera eficiente y llevar un mejor control de todas las actividades.

Las actividades clave de la empresa son varias; una de las principales es la comercializacién de
los productos puesto que con esto se generan recursos para continuar con la operacion; asi mismo
es de vital importancia todo lo relacionado al asesoramiento y servicio al cliente puesto que se
deben afianzar y fortalecer la relacion con estos para crear fidelizacion y distincién en el mercado.

Por otra parte, es importante realizar un correcto ejercicio de aprovisionamiento de mercancia para



72

que el nivel de rotacién de inventarios sea optimo, contribuyendo a generar un buen flujo de caja.
También es importante realizar un control a los inventarios para evitar perdida de mercancias y
confusiones en las entregas. Asi mismo es importante realizar continuamente campafas
promocionales para mantener a los clientes que se tienen actualmente y atraer posibles nuevos
compradores.

Una posibilidad en lo relacionado a los partners son los clientes instaladores para atender todo
lo relacionado a garantias; puesto que ellos se encuentran especializados en la instalacion,
mantenimiento y reparacion de los equipos de aire acondicionado. Respecto a los principales
proveedores de la compaiiia, se tienen bien definidos y son los que suministran todos los equipos
de las diferentes marcas que se comercializan en la empresa. Asi mismo se adquiere de los socios
su reconocimiento y conocimiento para mejorar todas las actividades que se desarrollan dentro de
la compaiiia.

Respecto a la estructura de costos de la organizacién, como se menciona en el punto N° 9 del
presente proyecto integrador, una de las variables determinantes en este tema es la variacion de la
TRM puesto que de esta depende en gran medida la asignacién de precio de venta de los productos
al ser en su gran mayoria importados. Asi mismo las negociaciones que se llevan a cabo con los
proveedores son determinantes a la hora de revisar qué tipo de estrategia comercial se puede
implementar para asegurar que la mercancia se venta en el tiempo proyectado. Por otra parte, una
de las actividades que generan mads costos es la del transporte de los equipos a los diferentes puntos
de venta del pafs, esto ha sido un tema de gran importancia y de andlisis para la empresa Frio
Colombia puesto que detectaron que un porcentaje importante de la utilidad queda retenida por

este factor.



13.2 Propuesta de mejora

Tabla 20 Propuesta de mejora gestién de mercados

Objetivo
Disefiar e implementar unn departamento de mercadeo y publicidad
Acciones Responsables ~ Recursos Procedimiento de trabajo
Eljefe de talento humano disefiara
el perfil del cargo y lo presentara
disefiar el perfil del cargo al Gerente para revision y
de la persona que se aprobacion, luego se realizard la
encargara de todas las convocatoria interna y externa, se
- & . Jefe de Talento . y
actividades relacionadas H seleccionan los candidatos para
umano, . .
con mercadeo y entrevistarlos, luego se seleccionan
. ; Gerente . .
publicidad para realizar la los finalistas para que se entevisten
busqueda y seleccion del con el gerente, por ultimo se
candidato adecuado. revisan los resultados de las
entrevistas y se realiza la
contatacion del mejor perfil.
Recursos | Eljefe de mercadeo y publicidad
humanos, realizard recoleccion ded
. . Jefe de ‘o . ., o
Identificar los tipos de d economicos, | - informacion para identificar las
) . mercadeo - o .
clientes potenciales para blicid dy tecnoldgicos [ principales necesidades de los
L . ublicidad, . L
disefiar estrategias pG ) clientes para elaborar estatégias
. erente, )
comerciales que generen ue permitan tener un mayor
. e g departamento . que pe Y
impacto . impacto en el mercado y aumentar
comercial . .
el nivel de los clientes de la
empresa
Se realizard un mayor
. L acompafamiento durante toda la
Mejorar la experiencia Jefe de D L
i experiencia de compra de los
de compra de los clientes| mercadeoy . .
- consumidores, asi como un
para lograr una mayor publicidad,
fidelizacion hacia la departamento
empresa comercial -
P durante toda la gestién se puede
mejorar.

2 dias para la elaboracion del

perfil del cargo, una semana
para realizar las entrevistas y
seleccionar los finalistas, dos
dfas para realizar entrevista
con el gerente, 1 dia para
analizar los resultados y tomar
la decision, dos dias para el
prooceso de vinculacion
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para realizar esta actividad se
tomara para inciar un
aproximado de 15 dias, asi
mismo esta labor debe
convertirse en una actividad
diaria para la organizacién que
se vaya retroalimentando
continuamente para identificar

los momentos en los que
deben realizarse campafias
promocionales

esta tarea se desarrollara a
diario, el seguimiento de la

seguimiento despues de la compra | gestion realizada se realizard
para identificar que puntos debiles [un mes despues de la compra

Indicador C?OStOS
estimados
- $ 300,000
% aumento $ 1,500,000
de clientes
% de
fidelizacién | $ 2,000,000
de clientes

Fuente: Elaboraciéon propia
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13.3 Indicadores

Tabla 21 Indicadores gestion de mercado

| .. M
N'on‘lbre o Medicion Formula cta
indicador esperada
Porcentaje de | Clientes Nuevos /
% aumento : .
. nuevos clientes | Clientes totales 40%
de clientes
captados *100
# de client
% de Porcentaje de re iti:r(: ci)rirfsra?l/liﬁ
fidelizacion clientes P tofal dP 40%
de clientes fidelizados oratde
compradores * 100

Fuente: Elaboracién propia

14. Negociacion Y Manejo Del Conflicto

En este mdédulo se presentan referentes conceptuales en temas de negociacioén y conflicto que
sirven de apoyo a la hora de proponer un modelo de manejo de disputas al interior de la
organizacion Frio Colombia, asi como sus recomendaciones para la respectiva aplicacion y
socializacion.

Inicialmente, en el capitulo 7 del presente proyecto integrador se encuentra la contextualizacién
de la empresa Frio Colombia; alli se relaciona la informacién correspondiente al sector econdmico
al que pertenece, los productos que comercializa, las sucursales que tiene en el pais, el niimero de
colaboradores, asi como su nivel de estudio, y demds informacion relevante de la organizacién que
permiten tener un conocimiento de la empresa, con el propdsito de analizar y detectar situaciones
que evitan que la compaiiia funcioné con normalidad. En este capitulo, estas situaciones se
denominan conflicto, entendida como “una manifestacion que surge cuando se intenta desplazar a
otro grupo social de la posesién o bienes, recursos, derechos, valores o posiciones escasas o

apreciadas”. (Dahrendorf, 1993).
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Adicionalmente, en el médulo 9 entorno econdémico y competitividad, se identifican y analizan
las variables econdmicas, sociales, politicas, ambientales y tecnolégicas que tienen un impacto
directo en Frio Colombia, a través de la implementaciéon de matrices de diagndstico y demads
herramientas propuestas por autores como Michael Porter, Chan Kim y Renée Mauborgne, entre

otros. Los productos comercializados por la empresa estdn especificados en el capitulo 15.

14.1 Diagnéstico

A continuacion, se presentan 4 teorias sobre conflicto de diferentes autores, de las cuales se
selecciona la mds adecuada para tomarla como base y realizar la proposicion de un modelo para la

resolucion de conflictos en la empresa Frio Colombia.

14.1.1Teoria del Caos

La primera teoria es la del caos aplicada a las empresas, que es lo contrario a el enfoque
tradicional de la gerencia, puesto que se presentan situaciones no controlables desorden e
incertidumbre, que son propiedades naturales de todas las compafiias y obstaculos que sufren las
organizaciones ante los que luchan los directivos. Realmente son oportunidades de innovacion; Es
decir, una organizacién manejada en forma cadtica, estard en un estado de revolucién permanente,
recibird de buen agrado la inestabilidad y creard la crisis como medio para trascender sus limites.
(Mintzberg, Ahlstrand, & Lampel, 1999)

Algunas de las principales caracteristicas del estado del caos son las siguientes: La planificacién
a largo plazo es dificil y esto es el resultado del cambio continuo que experimentan las empresas;
por esto muchas compafiias no logran alcanzar un nivel de estabilidad duradero, es posible
presenciar un cambio drastico de forma inesperada, por lo que se deben hacer prondsticos a corto
plazo teniendo en cuenta las condiciones actuales del mercado y finalmente se necesitan unos
procedimientos para afectar la complejidad y la incertidumbre.

La teoria del caos es importante para la resolucion de conflictos porque es vital entender el caos
como un factor natural en las organizaciones, después de reconocer esta situacion, es posible

avanzar en la identificacion de las problemadticas latentes en la empresa y asi buscar la solucién
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mads conveniente para las partes involucradas. A continuacion, en el grafico 16 se evidencia el

equilibrio que debe existir entre el caos organizacional y el orden.

Grafico 5: Modelo Teoria del Caos
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Fuente: (Castro Contreras Barbosa, 2012)

14.1.2 Teoria Marxista

La siguiente teoria es la marxista, en la que se concibe a la sociedad como un cuerpo de
organizacion integrado y dividido entre varias clases sociales con intereses enfrentados, asi mismo
esta lucha ha sido el motor de las grandes transformaciones sociales. Las tensiones colectivas
expuestas por Marx, tienen dos origenes: el primero de orden social, que se refiere a la actitud de
las clases antagénicas en la sociedad, y el segundo de orden socioecondmico, que es la interaccion
de las fuerzas productivas y relaciones de produccion. (Cadazo, 2001).

Teniendo en cuenta lo anterior y adaptando estos postulados a las organizaciones, se puede
inferir que en las empresas siempre va a estar presente una jerarquia entre los funcionarios con
responsabilidades diferentes entre los empleados de uno y otro nivel, lo que puede propiciar la
apariciéon de conflictos por temas diversos como la direccién, el salario, entre otros. A
continuacion, en el grafico 17 se evidencian los postulados de esta teoria, enfocada en la lucha de

las clases sociales.


https://www.gestiopolis.com/wp-content/uploads/2012/11/osciladoja-aplicacion-empresas-modelo-organizacion-fusiona-oscilar-paradoja.gif
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Grafico 6: Modelo Marxista
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Fuente: (Marxismo Criminol4gico)

14.1.3 Teoria Volcanica

La tercera teoria sobre el conflicto social, es la Volcdnica. Propone que el conflicto es el
estallido de un estado de tension, producto de una frustracion en las expectativas entre lo que se
obtiene y lo que se recibe, provocada por aspectos personales, sociales, psicoldgicos. Econémicos
etc.

Estas frustraciones de expectativas se dan en cualquier &mbito, pero se hacen visibles en temas
de poder y status que en la mayoria de veces se percibe en estratos sociales medios y bajos. Otra
variable de esta frustracion hace referencia al cambio de condiciones que termina afectando
negativamente las condiciones de vida de los individuos, por ejemplo, reducciones de sueldos,
incrementos de precios, entre otros.

La teoria volcénica ejemplifica la importancia y responsabilidad que tienen las organizaciones
en el manejo de las expectativas frente a sus empleados para evitar o por lo menos minimizar la
aparicion de conflictos por no ser transparente en lo referente a la situacion de actual de la empresa
y lo que esta puede ofrecer a sus colaboradores. A continuacidn, en el grafico 18 se evidencia el
conflicto que se presenta cuando las expectativas no son equivalentes con lo recibido.

Grafico 7: Modelo Teoria Volcanica
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VALORACION DEL VALORACION DE LO QUE
SERVICIO RECIEBIDO SEESPERA DELSERVICIO

PERCEPCION EXPECTATIVA

P = E = Satisfaccion

P < E = Insatisfaccion

(Gap Percepcion - Expectativas y Satisfaccion del Cliente)

14.1.4 Teoria de las Relaciones Humanas

La dltima teoria que se tratard es la de las relaciones humanas propuesta por Elton Mayo, en la
que se estudia la organizacién como un conjunto de personas, haciendo énfasis en el capital
humano de las empresas sobre el capital técnico y tecnolégico. Propone que el trabajo es una
actividad social donde el nivel de produccion estaba mds influenciado por las reglas de grupo que
por el incentivo salarial y que al mejorar las condiciones laborales de los empleados su
productividad se incrementaba.

La teoria de las relaciones humanas, supuso un cambio en la administracion de las empresas
puesto que sus postulados estaban en contraposicion con las teorias cldsicas que se enfocaban
exclusivamente en la explotaciéon de los empleados en pro de los intereses corporativos.
Adicionalmente, son el foco central de todo conflicto, y por este motivo se toma esta teoria como
base fundamental en la proposicién del modelo para el abordaje de los conflictos. A continuacion,

en el grafico 19 se ejemplifica este modelo.



Grafico 8: Modelo Teoria Relaciones Humanas

I_ TEORIA DE LAS RELACIONES HUMANAS I

-necesidad de humanizar =
-desarrolio de las ciencias humanas
-las ideas de lafilosofia pragmatica
- el experimento de Hawthorne

eliminar el factor
psicologico

Experimento de Hawthorne y >
‘susfases de desarrolio

——
e

-1as relaciones humanas
-importancia del cargo
- aspectos emocionales

2fase: sala de prueba para
el montaje derelés

el nivel de producdién
dependedela r
integracién social

3fase: programade
entrevistas

lasrecompensasy
sanciones

comportamiento
socialdel
trabajador

los grupos
informales

1os trabaj ¥
producian muy por
encima o muy por
debajo delanoma
socialmente
determinada

no esta determinado
porlacapadcdad
fisiolbgica del

i secomprobd que el

Hawthorne se dedica

comportamiento del observarlas creencia

individuo se apoya
porcompletoen
el grupo

las relaciones
humanas

trabajadorsinopor
las normas que
lo rodean

y comportamientos
sociales

perdianel afectoy

4fase sala de observacion
montaje de terminales

en general los
trabajadores
no actGan ni
reaccionancomo
trabajadores sino
Como eliosmismos

la civilizacion
industrial
y elhombre

Fuente: (Teoria de las relaciones humanas)

eirespeto por sus
companeros

14.2 Referentes tedricos en el campo de la negociacion
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La negociacion se entiende como “una forma de alcanzar nuestros objetivos cuando estos no

dependen exclusivamente de nosotros, sino que, por el contrario, requieren una interaccién con

otros sujetos. La negociacién no es un fin en si mismo, sino un procedimiento de conseguir unos

objetivos y satisfacer unos intereses”. (Pomar, 1991)

En el este médulo se dan a conocer las principales teorias de negociacién que pueden ser

implementadas en la empresa Frio Colombia con el propdsito de mejorar la resolucién de

conflictos.

Modelo de Harvard: La primera teoria es la propuesta por Roger Fisher y Ury en el método de

negociacion segtn principios, donde se sugiere en lo posible buscar ventajas mutuas y cuando se

presente un conflicto de intereses, se debe insistir en que el resultado se base en algtin criterio
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objetivo y ajeno de la voluntad de las partes. Esta negociacion se basa en cuatro puntos: las
personas, las cuales se deben separar del problema, y se debe tener en cuenta las percepciones y
emociones; Los intereses, se debe negociar en base a ellos y no en posiciones tratando de
identificar interés compartidos; Las opciones, proponiéndolas en base a beneficios mutuos. Los
criterios, exponiendo que sean objetivos. Adicionalmente a estos puntos, los autores proponen
siete elementos: Relacidn, intereses, opciones, alternativas, criterios legitimos, comunicacién y
compromiso. (Fisher & Ury, 1981). A continuacion, en el grafico 20, se evidencian los principales

aspectos de este modelo.

Gréfico 9: Modelo de Harvard

Alternativas

Relacion Intereses

Modelo de
Negociacion de
Comunicacion Harva rd

Compromiso Legitimidad

(Legmedia, 2013)

Teoria de la Evolucién de la Cooperacion: Fue propuesta por Robert Axelroad en el afio de
1986, quien toma como base la teoria de juegos expresada en el dilema del prisionero, concluyendo
que los individuos al momento de tomar una decision, anteponen sus intereses personales sobre
los de la otra parte, ocasionando estrategias no cooperativas que no terminan por perjudicar la
obtencidn del objetivo comtn. Adicionalmente, el autor propone que las estrategias colaborativas

al momento de enfrenarlas con las que no lo son, terminan imponiéndose ya que obtienen mejores
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resultados. Finalmente, se resalta que la cooperacion es un proceso natural de la humanidad y
puede surgir en cualquier comunidad producto de procesos adaptativos. (Axelroad, 1996). El
ejemplo més conocido de esta teoria, es el dilema del prisionero. En el grafico 6 se observa que la

opcidn de cooperar es la mejor alternativa para las partes ya que asi se obtiene el mejor resultado.

\

Dilema del

Prisionero

-2 -2 -10 -1

Ly v

Fuente: (KNOWTHING, 2013)

Teoria de Juegos (Equilibrio de Nash)

La ultima teoria que vale la pena destacar es la propuesta por John Nash referente a la teoria de
juegos que practicamente se puede aplicar a todos los aspectos de la vida cotidiana, esta es el
equilibrio de Nash, es un estado estable de un sistema que involucra varios participantes
interactivos, en el cual ningln participante puede ganar por un cambio de estrategia en tanto los
demds participantes permanezcan sin cambios. El equilibrio de Nash busca adoptar la menor
estrategia teniendo en cuenta la estrategia de los otros participantes.

El equilibrio de Nash, es de vital importancia en las organizaciones, porque es una herramienta
util en el manejo e conflictos, ya que permite escoger a las partes involucradas la mejor opcion
entre varias alternativas, que permitan a ambas partes involucradas llegar a un acuerdo y posible

solucion del conflicto.
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14.3 Competencias y habilidades para el manejo de conflictos

El manejo de conflictos requiere una serie de habilidades blandas que facilitan y mejoran las
condiciones al momento de encontrar una solucién que deje conformes a las partes involucradas,
a continuacion, se presentan 5 competencias y habilidades que debe tener una persona, o por lo
menos comenzar a cultivarlas para tener una mayor capacidad y herramientas al momento de
enfrentar todo tipo de conflictos a nivel personal, sentimental, laboral, familiar, etc.

Optimismo: El optimismo es fundamental a la hora de enfrentar un conflicto, ya que de entrada
predispone a las personas a iniciar un proceso de negociacién con la voluntad de llegar a un
acuerdo, adicionalmente los individuos optimistas tienen la capacidad de motivarse a ellos
mismos, cuando estdn en un aprieto se aseguran que todo ird mejor, pueden reducir una tarea
monumental en fragmentos mds pequefios y manejables, entre otras caracteristicas positivas.

Creatividad: Es importante esta habilidad para generar nuevas ideas y conceptos que no estan
a la vista de las personas comunes, y pueden ser soluciones a problemas que no se contemplan en
primera instancia. La creatividad propicia mayores alternativas en la resolucion de un conflicto.

Empatia: La empatia basicamente es la habilidad de ponerse en la situacion del otro, esta
competencia permite comprender con mayor facilidad cuales son los intereses y motivaciones que
persigue la otra persona, y como nosotros podemos contribuir a que estas se cumplan al mismo
tiempo que se cumplan nuestros intereses. En pocas palabras, la empatia facilita en un proceso de
negociacion llegar a un resultado ganar- ganar.

Resiliencia. Es la capacidad de los seres humanos a sobreponerse a situaciones negativas y
adaptarse positivamente. Esta habilidad es necesaria en un proceso de negociaciéon ya que
inevitablemente en algun punto se presentardn conflictos de intereses y el saber sobreponerse a
estos contratiempos permitirdn que el dialogo continte con el fin de llegar a un acuerdo.

Asertividad. Es la capacidad de expresar opiniones y puntos de vista de una manera amable,
franca, respetuosa y sin la intencién de agredir a la otra persona, en pocas palabras es saber cémo
decir las cosas. Esta habilidad es necesaria en cualquier negociacion para evitar confrontaciones
innecesarias por no utilizar las palabras adecuadas.

En general estas son las principales habilidades que se proponen en este documento para

abordar el manejo de conflictos, haciendo la aclaracién de que no son las Gnicas competencias que
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se requieren, puesto que se pueden utilizar muchas mas habilidades, lo importante es conocer estas

herramientas y aplicarlas en cualquier aspecto de la vida para facilitar la resolucion de problemas.

14.4 Propuesta de Mejora
14.4.1 Modelo para el abordaje de conflictos y procesos de negociacion.

Teniendo en cuenta las teorias previamente y su aplicacion al interior de Frio Colombia, se
propone un modelo propio para la resolucién de conflictos al interior de la organizacién. Para la
elaboracion de dicho modelo se tiene en cuenta la naturaleza de la compafiia y los posibles

conflictos que se pueden generar, asi como los demas elementos importantes de la empresa.

Griafico 10: Modelo propuesto para la resolucién de conflictos para la empresa Frio Colombia
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A continuacién, se relacionan algunas recomendaciones para la implementacién de este modelo:

Dar a conocer este modelo de resolucién de conflictos a todos los empleados, mediante una charla donde
se les explique como funciona, sus ventajas y beneficios al interior de la organizacidn.

Capacitar a los supervisores de cada drea, quienes tendrdn la funcién de ser los mediadores en los
conflictos, s el problema se presenta entre 2 supervisores o funcionarios e diferentes dreas, los mediadores
seran de terceras areas.

Realizar jornadas de sensibilizacién a los empleados, para dar a conocer la importancia de saber manejar
los conflictos al interior de las organizaciones, asi como las competencias y habilidades necesarias para
afrontar estas situaciones.

A la hora de presentarse un conflicto, en primera instancia intentar resolverlo directamente con los
funcionarios involucrados, en caso de no llegar a un acuerdo, buscar la intervencién de un tercero quien
har el papel de mediador.

Es importante tener una mente abierta para la resoluciéon de conflictos, y escuchar activamente al
compaiiero mientras expone sus argumentos y sus intereses, con el objetivo de facilitar el entendimiento
del problema y asi mismo la solucién.

En caso de no llegar a un acuerdo en la primera reunién, no es necesario apresurar las cosas y de ser
necesario, se puede programar una segunda sesion para finalizar los detalles pendientes.

Después de cada reunién, es importante que el mediador diligencie un acta con el resumen de lo
dialogado, los acuerdos alcanzados, las responsabilidades de cada parte y demds informacién importante.

Dentro del diagnéstico que se realizé a Frio Colombia en este médulo, también se aplicé la matriz

MMGO y a continuacion se relacionan los resultados que se obtuvieron.
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Graéfico 11 Cultura organizacion MMGO

Cultura organ

VARIABLE: LIDERAZGO

VARIABLE: PARTICIPACION Y
COMPROMISO

VARIABLE: DESARROLLO Y
RECONOCIMIENTO

VARIABLE: CREACION DE UN
ENTORNO VITAL PARA TODOS LOS
TRABAJADORES

Fuente: Adaptado del modelo MMGO (Universidad ean, 2009)

De acuerdo a los resultados obtenidos con esta herramienta, Frio Colombia deber4 trabajar bastante en
todas las variables de la cultura organizacional; sin embargo, debe prestar atencion especial a lo relacionado
con el desarrollo y reconocimiento de sus trabajadores; en este momento este tipo de asuntos no son la
prioridad principal para la organizacion; a pesar de esto, pueden llegar a ser factores que permitan alcanzar
las metas que se tienen a corto plazo. A pesar de que los resultados no son los mejores, si representan una
mejoria puesto que como ya se ha mencionado anteriormente los socios realizaron un cambio de

administracién con el fin de darle un enfoque diferente a la empresa y mejorar los procesos ya existentes.



87

15. GESTION DE OPERACIONES Y LOGISTICA

En la actualidad, las empresas exitosas son aquellas quienes realizan una optimizacién de los
recursos disponibles e idean diferentes mecanismos para aumentar su productividad en un mundo
globalizado y acelerado. Es por esta razén en la que la logistica entra a jugar un papel fundamental
con el fin de poder brindar solucién y soporte a una gran variedad de procesos.

La Logistica se relaciona intimamente con la planeacién puesto que es la puesta en marcha de
esta dltima. En este apartado se realizard un diagndstico de las principales dreas funcionales de
Frio Colombia por medio de la elaboracién del mapa de procesos y el diagndstico de la matriz

MMGO con el fin de poder identificar los puntos criticos y buscar alternativas para mejorarlos.

15.1 Diagnéstico

Para poder comprender como es el proceso logistico de la organizacién es necesario conocer las
diferentes lineas de negocio que se manejan con el fin de conocer un poco mds a cerca de los productos y
de la dindmica de la organizacién. Frio Colombia maneja diferentes lineas de negocio que se mencionaran
a continuacion:

La linea residencial se caracteriza por ofrecer equipo mini split que van desde los 9.000 Btu hasta los
36.000 Btu; asi mismo estos se diferencian por tener diferentes escalas de eficiencia energética de acuerdo

a las necesidades de los clientes.

Tlustracién 1: Equipo Xpower Blue3 Eficiencia 16SEER

Imagen recuperada de: http://www.refricentrocolombia.com/productos-2/residencial/
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La linea comercial ligero, contiene equipos que van desde las 3 Ton hasta las 5 Ton; por lo general son

paquetes condesados por aire medianos y pequeios, equipos cassette entre otros.

Tlustracién 2: Carrier Cassette

Imagen recuperada de: http://www.refricentrocolombia.com/productos-2/comercial-ligero/

La linea comercial ofrece equipos centrales y paquetes condensados por aire que van desde 5 Ton

hasta 25 Ton.

Ilustracién 3: Equipo 40RUAA

Imagen recuperada de: http://www.refricentrocolombia.com/productos-2/comercial/



http://www.refricentrocolombia.com/productos-2/comercial-ligero/
http://www.refricentrocolombia.com/productos-2/comercial/
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La linea de producto aplicado ofrece equipos de 25 Ton con caracteristicas especiales de fabricacién

de acuerdo a las necesidades del cliente.

Tlustracion 4: Equipo AquaSnap 30RAP

Imagen recuperada de: http://www.refricentrocolombia.com/productos-2/aplicado/

Como se puede observar, Frio Colombia tienen diferentes lineas de negocio para satisfacer las
necesidades de diferentes tipos de clientes con el fin de poder mantener una importante posicion dentro del
mercado. Ahora se relacionan las diferentes areas funcionales de la organizacién y se mencionaran las
principales tareas que se ejecutan en cada una de estas:

Se incia con el area administrativa que se encarga de realizar toda la planeacién estratégica de la
organizacion en lo referente a mision, vision, valores, politicas, realizar un constante seguimiento al entorno
interno y externo de la empresa con el fin de identificar posibles oportunidades para generar ventajas
competitivas, asi como para poder localizar diferentes fallas que se estén cometiendo, con el fin de
desarrollar estrategias para corregir estas novedades. Asi mismo se encarga de estudiar todos los procesos
de la organizacion e identificar cudles son las mejores oportunidades para que Frio Colombia alcance sus
metas. Esta drea se encarga de aprobar todas las decisiones importantes de las demds dreas funcionales de
la empresa. Aqui se encuentra el departamento de Gerencia, departamento de compras y talento humano;
de esta dependencia, solo se tiene un manual de procedimientos de talento humano que se relaciona en el
Anexo 1.

El 4rea de almacenamiento se encarga de realizar toda la gestion de seguimiento a los inventarios y
asegurar el abastecimiento de las diferentes sedes a nivel nacional. Asi mismo realiza reportes con el fin de
hacer un control a la rotacién de inventarios y de suministrar al departamento de compras la informacién

pertinente para solicitar mercancia y asegurar su disponibilidad teniendo en cuenta que se maneja un sistema


http://www.refricentrocolombia.com/productos-2/aplicado/
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Pull. Por otro lado, junto con el drea de ventas, se encargan de gestionar todo lo relacionado al servicio de
garantias. Asi mismo se encargan de realizar la operacion de transporte tanto de la mercancia que se retira
en zona franca como de las entregas comerciales. (ver anexos 2,3,4y 5)

Por otro lado, el drea de mercadeo se encarga de realizar la segmentacién del mercado y hacer
seguimiento tanto a las tendencias de la economia a lo referente a la competencia y los margenes de precios
que se manejan como la experiencia de los clientes dentro de la organizacién. Asi mismo se encarga de
desarrollar estrategias con el fin de apoyar a mantener el nivel de ventas y el reconocimiento dentro del
gremio del aire acondicionado. Dentro de esta drea la dependencia de ventas se encarga de identificar a los
diferentes tipos de clientes a los que tiene acceso y a los que podria llegar a acaparar dependiendo de la
ubicacién del pais de manejan clientes bajo linea de negocio B2B y B2C, asi mismo se encarga de mantener
un contacto cercano y ameno con todos los consumidores con el fin de afianzar las relaciones y mantener
vigente a la compafifa dentro del mercado. Esta es una de las dreas de vital importancia para Frio Colombia,
puesto que es donde se generan los recursos que permiten el correcto funcionamiento de la organizacién.
(Ver anexo 6)

El drea de finanzas se encarga de elaborar los presupuestos de la operacion y de proyectar las metas de
venta de cada una de las sedes con el fin de alcanzar los objetivos propuestos por la administracién y los
socios de Frio Colombia, asi como para garantizar el cumplimiento de las diferentes obligaciones
financieras ya adquiridas. Aqui se encuentra lo relacionado a contabilidad, cartera y tesoreria (Ver anexos
7,8,9)

Los sistemas de informacién que maneja la empresa, son los correos electronicos, el programa contable
que es utilizado en casi todos los departamentos de la organizacidn, sin embargo, para el departamento de
mercadeo no se ha implementado el sistema para hacer el seguimiento a la gestién que se relaciona en esta
dependencia, asi mismo los equipos no se encuentran registrados correctamente dentro de las lineas de
negocio definidas lo que impide realizar un adecuado seguimiento.

Los sistemas de apoyo logistico de la organizacién, estdn relacionados con los sistemas de informacién
y trabajan en apoyo en todas las dreas funcionales para contribuir en la agilizacién de los procesos.

En el Anexo 10 se encuentra el mapa de procesos clave de la organizacién como por ejemplo el proceso
de compras que se realiza en el momento de acuerdo a lo conversado con la gerencia de la organizacién y
posteriormente se informa al departamento de inventarios para que realice el seguimiento correspondiente
al transporte y llegada de la mercancia; asi mismo el proceso de la compra inicia con la gestién comercial,
al cerrarse la venta se genera una factura o remisién que es enviada al departamento de inventarios quien
se encarga de realizar el alistamiento de la mercancia para posteriormente realizar la distribucién de la
misma y hacer la entrega correspondiente. Por tltimo, la gerencia realiza todo lo relacionado a la planeacién

estratégica para determinar las lineas de negocio, seguido a esto proceder con la segmentacién del mercado
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en la que el departamento de mercadeo generara estrategias para llegar a los diferentes tipos de cliente y
teniendo en cuenta las caracteristicas de los productos disponibles.

A continuacién se relaciona la cadena de abastecimiento de la empresa Frio Colombia, se parte de la
necesidad de producto, dependiendo de la marca del mismo se hace la solicitud de mercancia a los
proveedores, quienes realizan la entrega de los productos en el puerto de origen, aqui una agencia de carga
se ocupa de toda la gestion de transporte y proceso de nacionalizacién de los equipos; cuando los mismos
son liberados se procede a realizar toda la gestién de transporte al CDI, aqui se realiza la revisién y se da el
visto bueno de satisfaccion de los productos recibidos, luego se procede a realizar el abastecimiento de las

diferentes tiendas para realizar la entrega a los clientes.

Grafico 12 Cadena de abastecimiento Frio Colombia.

FABRICA MIAMI PROVEEDOR
FABRICA CHINA PUERTO DE ORIGEN
NECESIDAD DE
PRODUCTO GESTION AGENCIA DE
CARGA (Transporte maritimo)
CLIENTES PUERTO DESTINO
(Barranquilla)
ABASTECIMIENTO DE RECEPCION DE
TIENDAS MERCANCIA TRANSPORTE A CDI

Fuente: Elaboracion Propia
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Graéfico 13 Gestion de operaciones y logistica MMGO

Logistica

VARIABLE: PLANEACION LOGISTICA

VARIABLE: RELACIONES INTERNAS
Y EXTERNAS

VARIABLE: ADMINISTRACION DE
MATERIALES

VARIABLE: ORGANIZACION

VARIABLE: CONTROL LOGISTICO

VARIABLE: GERENCIA DE
LOGISTICA

VARIABLE: COMPETENCIA
LOGISTICA

VARIABLE: INDICADORES
LOGISTICOS

VARIABLE: SISTEMA DE

g s i e T U e
0.00 10.00 20.00 30.00 40.00 50.00 60.00 70.00 80.00

Fuente: Adaptado del modelo MMGO (Universidad ean, 2009)

Frio Colombia debe seguir trabajando en mejorar la planeacion de la Logistica de los procesos
especialmente en lo referente a los tiempos de entrega de los productos, asi mismo debe fortalecer
la comunicacién y las alianzas estratégicas con sus proveedores con el fin de poder encontrar
maneras de mejorar los tiempos de fabricacién y entrega de mercancia que en algunas ocasiones
se ven detenidas por cuestiones financieras. En la parte de control logistico se requiere fortalecer
estos procesos con el fin de ser mucho mas acertados a la solicitud de equipos a los proveedores
asegurando que estos son los mds apetecidos por los clientes y que van a tener una rdpida rotacién

garantizando un flujo de efectivo constante.



15.2 Propuesta de mejora

Tabla 22 Objetivo N° 1 Propuesta de mejora gestion de operaciones y logistica

o . Costos
Objetivos Acciones Responsables Recursos Cronograma .
estimado
Identificar que productos se
encuentran en inventario
6 Jefe de Humanos // Software 1 SEMANA POR 0
mayor a 6 meses, sus .
y . . Almacenamiento Contable SEDE
respectivas unidades y
referencias.
Trasmitir la informacidn al
Reducir el depart ‘ a1y d Jefe de Humanos // Software 1 DIA 0
epartamento comercial y de .
. . P y Almacenamiento Contable
inventario en compras.
almacenamiento. Realizar una estrategia de
.. . Humanos // Software
promocion de ventas para |Gerente Comercial Contable 2 SEMANAS $  2.000.000
reducir estas existencias.
Tener en cuenta esta
informacion para evitar Gerente de Humanos // Software | DIA 0
solcitar estos productos Compras Contable
hasta nueva orden.

Fuente: Elaboracién propia



Objetivos

Implementar el
sistema de
informacién de
Planeacion de
Recursos
Empresariales con
le proposito de
mejorar la
comunicacién
entre los
departamentos que
permita realizar una
mejor gestion de
compras.

Acciones

Informar a toda la compaififa
que todos los procesos y

Responsables

Tabla 23 Objetivo N° 2 Propuesta de mejora gestién de operaciones y logistica

Recursos

Humanos // Software

Cronograma

Costos
estimado

actividades deben registrarse [ Gerente General 1 DIA 0
. Contable
a traves del sistema contable
Marfil.
Capacitar a los jefes de area 'y R 0 1/ Soft
demas funcionarios con ceursos umanos oftware 3 SEMANAS 5.000.000
L Humanos Contable
acceso a esta aplicacion.
Reg1§ trar los prodluct(()is que Jefe de Humanos // Software DIARIO 0
mgr.esan y s.a ende Almacenamiento Contable
inventarios.
Registrar los. productos Gerente Comercial Humanos // Software DIARIO 0
vendidos. Contable
Realizar la solicitud de orden
de compra, teniendo en
cuenta la informacion . Humanos // Software
. . Gerente Comercial MENSUAL 0
registrada en Marfil, asi como Contable
los pedidos realizados por los
clientes.
Realizar la solicitud de compra Gerente d 0 1/ Soft
a los proveedores, dejando rente de Hmanos i Sottware MENSUAL 0
Compras Contable

registro en sistema.

Fuente: Elaboracion propia
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Objetivos

Mejorar la
Planeacioén y
programacion de
transporte, asi
como los tiempos
de entrega

Tabla 24 Objetivo N° 3 Propuesta de mejora gestion de operaciones y logistica

Costos

Acciones Responsables REGI Cronograma .
estimado
Mdedllr eiit.:mpo S edrecepm(?n Jefe de Humanos // Software DIARIO 0
clped ,0 enbo ega, ast Almacenamiento Contable
como su ingreso al sistema
Solicitar a traves de Marfil los Humanos // Softwar
productos que se requieren | Jefe de Comercial umanos oftware DIARO 0
. . Contable
para surtir la tienda
Medir el tiempo que tarda en
a]}stz?rse (_31 producto para su Jefe de Humanos // Software
distribucion a los puntos de . DIARIO 0
.. . Almacenamiento Contable
atencion o al consumidor
final.
Decidir con que proveedor de
transporte se despacha el Jefe de. Humanos // Software DIARIO N/A
. Almacenamiento Contable
producto y enviarlo.
Recibr el producto en el Jefe de
punto de atecion y confirmar | almacenamiento/ | Humanos // Software DIARIO 0
la recepcion a traves de Encargado de Contable
sistema. inventarios

Fuente: Elaboracion propia
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Nombre del indicador

15.3 Indicadores

Tabla 25 Indicadores gestion operaciones y logistica

Medicion

Formula

96

Meta esperada

. . Total equipos de A.A.en
Porcentaje de equipos de stock > 6 meses x 100/ total
STOCK RATE A.A. vendidos antes de 6 . 70%
de equipos de A.A.en
meses.
bodega.
P taje de ord d
Orcir; ajerae (‘);r:;es ¢ Total de ordenes de Cy V
SOFW ARE USERATE compra y venta, registradas en Marfil x 100/ 95%
registradas en el sistema total de ord deCy V
Marfil otal de ordenes de Cy V.
Total de equipos de
P j i AA. i
TARGET DELIVERY TIME orcentaje de equlpos de entregados a .tlempo X %0%
A.A.entregados a tiempo.] 100/ total de equipos de
AA
PO D
DYAND,
R A .
24 HORAS
Cuidades
1 DIA HABIL .
Principales
1 DIA HABIL
1 DIA HABIL
CALI 1 DIA HABIL
MANIZALES 1 DIA HABIL
PEREIRA 1 DIA HABIL
BUCARAMANGA 1 DIA HABIL

Fuente: Elaboracion propia

Se relacionan los tiempos de entrega estimados para poder medir los resultados del

indicador TARGET DELIVERY TIME.
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CONCLUSIONES

Respecto al médulo de gestion estratégica, se identificé que Frio Colombia ha ido trabajando
en plasmar todos sus proyectos y objetivos y asi mismo compartirlos con sus trabajadores, con el
fin de darle mayor orientacién y delimitar el rumbo de la organizacién; sin embargo, atn falta
bastante camino por recorrer en este aspecto. Si bien los directivos tienen claro hacia donde se
dirigen, es necesario compartir toda esta informacion con los trabajadores para que sus esfuerzos
sean mucho mads acertados hacia lo que buscan.

En lo relacionado al médulo de entorno econdémico, la compaiiia tiene grandes desafios por la
dindmica econémica en la que se encuentra el pais actualmente; sin embargo, el estudiar més
cuidadosamente todos los factores internos y externos que pueden afectarle, le permitird desarrollar
estrategias mucho mads acertadas para enfrentarse a estos desafios, es necesario fortalecer las
ventajas competitivas que empiezan a desarrollarse para que estas le permitan obtener el
crecimiento que se busca.

En lo concerniente al talento humano, se plantean muchas tareas por realizar; es necesario que
los directivos vean esta drea como una fuente significativa para el alcance de las metas propuestas,
es de suma importancia trabajar en este aspecto con rapidez con el fin de cumplir con las exigencias
del gobierno colombiano y asi mismo ayudar a que el cambio de administraciéon que se lleva a
cabo en el momento sea mucho més efectivo y tener personal mucho mds competitivo que hagan
la diferencia en el servicio prestado a los clientes.

Respecto a responsabilidad social empresarial, la compafiia tiene bastantes campos de accion,
sin duda alguna uno de los que mayor impacto generaria por su actividad es contribuir a la
capacitacion de pequefios empresarios en la adecuada instalacién y manejo de residuos de los
diferentes componentes de los equipos de aire acondicionado como parte de una campafia
ambiental que concientice tanto a sus trabajadores como a los actores que intervienen en su cadena
de valor.

En términos de gestién financiera, la organizacion estd a tiempo de evitar una posible crisis
debido a que por las nuevas condiciones del mercado, esta debe realizar un anélisis de como
disminuir los costos de su operacion sin bajar los niveles de calidad con el fin de poder ser mas

competitivos en el mercado y mantener unos margenes de rentabilidad estables.
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Sin duda alguna, la gestion de mercados es fundamental para establecer estrategias para
aumentar la competitividad de la organizacidn, se requiere estar atentos a los cambios del entorno
y a las necesidades de los clientes para atenderlas oportunamente y crear ventajas competitivas.

En lo que se refiere a negociacion y manejo de conflictos es importante aplicar las
recomendaciones para evitar las fugas de responsabilidades y que los trabajadores tengan claro
cudles son sus funciones y a quien pueden acudir para solucionar de manera sencilla cualquier tipo
de conflicto que se genere.

En lo referente a la gestion de operaciones, es importante trabajar en la clasificacion correcta
de los productos para tener mayor conciencia a la hora de realizar la proyeccion de ventas y pedidos
y asi poder asegurar un mejor flujo de efectivo para la organizacion.

En términos generales la organizacion tiene varios retos por afrontar que pueden contribuir a
mejorar su competitividad y mantenerse vigente a pesar de los cambios drdsticos que se han
generado durante los ultimos meses, es importante prestar atencion a los factores externos y como
estos influyen y afectan a la organizaciéon puesto que la empresa se encuentra en una etapa
determinante y de la correcta toma de decisiones que realice la gerencia, dependerd el futuro y

continuidad de la misma.
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ANEXOS
Anexo 1:

COD. DOCUMENTO
PRRH-PRT-RC-1

PROCEDIMIENTO RECURSOS HUMANOS

VERSION FECHAVIGENCIA
) 28-feb17 PAGINA 1 DE 3
1. OBJETIVO

Seleccionar, supervisar y mantener a los colaboradores de la organizacion con el fin de
garantizar, sus aptitudes, competencias y que se adapten a las necesidades de la
empresa.

2. ALCANCE

Este procedimiento es aplicable para todos los cargos de la organizacion.
3. RESPONSABLES

Gerente General

Jefe de Talento Humano
4. DEFINICIONES

Seleccion: Proceso mediante el cual se realiza la busqueda y eleccion de la persona
adecuada para el cargo ofrecido por la empresa.

Induccién: Es el proceso en el que se realiza el proceso de integracion al nuevo
colaborador a la compafiia, dandole a conocer todo lo relacionado con su cargo,
funciones y cultura organizacional.

Contratacién: Es el acuerdo legal y monetario que realiza la empresa con el nuevo
colaborador para establecer las condiciones laborales.

Evaluacion de desempeno: Es el proceso en el que la compafiia mide y evalua el
rendimiento individual y colectivo de los equipos de trabajo en relacion con los objetivos
propuestos por la compafia.

5. GENERALIDADES

Para Frio Colombia S.A.S es de vital importancia llevar a cabo de manera eficaz el
proceso de seleccion, contratacion, induccion y capacitacién de sus colaboradores; por
esto ha desarrollado y establecido un procedimiento estandar que asegura la
contratacion del personal idoneo para la organizacion.

ELABORADO POR: REVISADO POR: AUTORIZADO POR:
Camila Perez Roberto Perdomo Roberto Perdomo
Jefe Talento Humano Gerente General Gerente General
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COD. DOCUMENTO
PRRH-PRT-RC-1

PROCEDIMIENTO RECURSOS HUMANOS

VERSION FECHAVIGENCIA

1 28-feb-17 PAGINA2 DE 3

6. PROCEDIMIENTO

A. Seleccion y Contratacion

Cuando se genera una vacante dentro de la organizacion bien sea por que se creo un
nuevo cargo o por retiro de un colaborador se debe realizar lo siguiente:

Revisar el manual de funciones para conocer las caracteristicas y requisitos que
demanda el cargo.

Evaluar si en el grupo de colaboradores vinculados actualmente a la organizacion,
reune los requisitos necesarios para desarrollar las funciones de este nuevo
cargo; de ser asi se debe consultar con esta persona para confirmar si desea
hacer parte del proceso de seleccion.

Realizar el levantamiento de hojas de vida por alguno de los diferentes medios:
bolsas de empleo en la Web, SENA, referencias y recomendacion de personas
del gremio.

Realizar la preseleccion de por lo menos 5 hojas de vida.

Realizar una primera entrevista para conocer aspectos de entorno familiar,
presentacion personal, conocimientos, educaciéon habilidades y experiencia
laboral.

Realizar pruebas psicotécnicas para evaluar al trabajador.

Después de la entrevista verificar al menos una referencia laboral y una personal.
Evaluar los resultados de las pruebas, la entrevista y la experiencia laboral.
Preseleccionar dos candidatos finales para que se entrevisten con el Lider del
proceso a la que pertenece la vacante a la que aplico.

Seleccionar el candidato mas idoneo de acuerdo al proceso realizado
anteriormente.

Realizar examenes de ingreso.

Solicitar al nuevo colaborador lo siguiente: 02 fotos 3x4, fotocopia de la cedula,
fotocopia soportes de estudios, certificacion de EPS, Fondo de pensiones y
cesantias, certificado de antecedentes disciplinarios, Libreta militar, 02 referencias
laborales (una debe ser del ultimo trabajo) fotocopia documentos de identidad de
los hijos.

Luego de la recoleccién de esta documentacion se procede a elaborar el contrato
de trabajo y las afiliaciones correspondientes.

ELABORADO POR: REVISADO POR: AUTORIZADO POR:
Camila Perez Roberto Perdomo Roberto Perdomo
Jefe Talento Humano Gerente General Gerente General




110

COD.DOCUMENTO
PRRH-PRT-RC-1 PROCEDIMIENTO RECURS0 5 HUMANOS

VERSION FECHAVIGENCIA
1 28-feb-17

PAGINA 3 DE 3

B. Induccién

Luego del ingreso, al nuevo colaborador se le dara a conocer el manual de funciones
propias del cargo asi como toda la informacion relacionada con el sistema de gestion de
calidad que compete a su area de trabajo.

Este proceso tendra una duracion de una semana.
C. Capacitacién

Las capacitaciones hacen parte importante del sistema de gestion de calidad para el
mejoramiento continuo, por esta razon se buscan espacios y temas que enriquezcan a
todos los colaboradores desde su cargo y que estos nuevos conocimientos contribuyan
al mejoramiento y rendimiento de la organizacién.

D. Evaluacion

Semestralmente se realizara una evaluacién de desempefio con la que se podra medir y
evidencias el nivel del personal en cuanto a lo que se refiere a:

Presentacion personal.

Responsabilidad con el horario y labores diarias.
Atencion al cliente.

Manejo de las pautas del sistema de gestion de calidad.

La evaluacién sera realizada por el Jefe de recursos humanos y el Gerente general;
posteriormente se daran los resultados a cada uno de los colaboradores.

Consultar Formato: PRRH-PRT-RC-2

ELABORADO POR: REVISADO POR: AUTORIZADO POR:
Camila Perez Roberto Perdomo Roberto Perdomo
Jefe Talento Humano Gerente General Gerente General
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Anexo 2: Jefe de Bodega Centro de Distribucion

MANUAL DE FUNCIONES FRIO COLOMBIA S.A.S ™ <>

IDENTIFICACION

CARGO: JEFE DE BODEGA CENTRO DE DISTRIBUCION
DEPARTAMENTO: OPERACIONES
JEFE INMEDIATO: JEFE DE LOGISTICA Y ALMACEN

REQUISITOS MINIMOS

Técnico o profesional capacitado en las ramas de aire acondicionado, refrigeracion o manejo de inventarios
con un minimo de 3 afos de experiencia en cargos similares.

OBJETIVO PRINCIPAL

Operar bodega de insumos y materiales mediante el almacenamiento y control de inventarios, asi mismo
recepcionar y asegurar un stock permanente de productos, llevando registro de los despachos y las
existencias. Velar por la seguridad del personal que opera dentro de la bodega y el mantenimiento y buen
estado de la mercancia.

FUNCIONES ESCENCIALES

*Velar porque la mercancia recibida se descargue en buen estado y verificar si tiene alguna no conformidad, en
caso de tenerla, reportarla de inmediato al Jefe de Logistica y Aimacen.
*Revisar el adecuado almacenaje del producto.
*Verificar que los documentos de despacho estén debidamente autorizados.
*Reportar al Jefe de Logistica y Almacén la mercancia que ha tenido poca rotacion.
*Mantener en exhibicion inventario de alta y baja rotacion.
*Velar porque la mercancia esté debidamente etiquetada con el nimero de importacion correspondiente.
*Informar si es necesario realizar control de plagas.
erificar que se realice a diario la limpieza de la bodega, estantes por zona (programado) y cajas por zonas (programad
*Velar porque la estanteria se encuentre en buen estado e informar si es necesario realizar manteniento preventivo y
correctivo.
*Verificar el adecuado manejo del producto en el cargue y descargue.
*Verificar que se atiendan los despacho en el menor tiempo posible.
Reportar al Jefe de Logistica y Alimacén cuando dentro de la bodega se encuentre mercancia deteriorada por el tiemp
*Reportar al Jefe de Logistica y Alimaceén los productos faltantes de alta rotacion.
*Suministrar al Dpto. Comercial los seriales de los equipos Unicamente por correo electronico.
*Distribuir adecuadamente la mercancia dentro de la bodega para lograr la eficiencia del espacio y hacer mas facil el
despacho.
*Almacenar la mercancia por modelos o referencia para facilitar la realizacion de inventarios y despachos.
*Realizar semanalmente inventarios aleatorios.
*Revisar los inventarios de otras sedes con el fin de solicitar mercancia que haga falta en la bodega principal.
*Revisar el inventario de los equipos incompletos e informar al Dpto. de Garantias y al Dpto. Comercial.
*Velar porque el personal tenga y utilice los elementos de proteccion personal.

*Velar porque el personal no autorizado no circule dentro de la bodega sin previa autorizacion de la Gerencia de
Operaciones, de ser autorizado el ingreso se debe hacer con los elementos de proteccion personal.

*Coordinar con Recursos Humanos que la ARL realice las repectivas visitas de seguridad con el fin de recibir
instrucciones para demarcar las areas dentro de la bodega.
*Informar a la Asistente de Oficina y Recursos Humanos acerca de los vencimientos de los extintores con el fin de
que se realice a tiempo las recarga.
*Enviar informe de mercancia nacionalizada al Dpto. de Contabilidad.
*Qtras funciones de su competencia asiganadas por el Gerente de Operaciones.
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Anexo 3: Coordinador de Logistica

MANUAL DE FUNCIONES FRIO COLOMBIA S.A.S " <>

IDENTIFICACION

CARGO: COORDINADOR DE LOGISTICA
DEPARTAMENTO: OPERACIONES
JEFE INMEDIATO: GERENTE DE OPERACIONES

REQUISITOS MINIMOS

Técnico o profesional en administracion con experiencia minima de 2 afios en cargos realacionados con
logistica y transporte.

OBJETIVO PRINCIPAL

Planificar, dirigir, ejecutar, controlar y evaluar las acciones destinadas a atender los requerimientos del
servicio de transporte de la mercancia, asi como las relativas al mantenimiento preventivo y correctivo de
vehiculos, seguros de transporte y gestion de documentos requeridos para el transporte.

|

FUNCIONES ESCENCIALES

*Velar por el buen funcionamiento de los vehiculos propios de la Compafia, programando a tiempo los
mantenimientos preventivos y ejecutando los correctivos. Asi mismo el lavado de los automores.
*Programar a tiempo los servicios solicitados por el area comercial, esto incluye vehiculos y personal.
*Informar al Dpto. Comercial cuando no sea posible realizar un servicio y brindarle una nueva programacion o
servicio a través de un tercero.
lantener al dia las tarifas de transporte suministradas por los proveedores y revisar que sean actualizadas regularmery
*Contactar y conseguir nuevos proveedores gestionando apertura de crédito.
*Informar a la Gerencia de Operaciones acerca del pago oportuno de los impuestos vehiculares y gestionar el pago
de los mismos.

*Mantener combustible minimo para los montacargas asegurando que no queden fuera de servicio.
*Elaborar los indicadores correspondientes a su area y presentarlos semalmente a la Gerencia de Operaciones.
*Tramitar los permisos necesarios para el transito de los vehiculos.

*Manejar la caja menor asignada siguiendo las directrices del Dpto. Contable y Gerencia de Operaciones.
*Coordinar con el Jefe de Bodega de cada sede el transporte de mercancia interdepartamental, asegurandose de
que la mercancia recibida llegue completa y la enviada se reciba completa y en éptimas condiciones.

*Velar porque la mercancia viaje asegurada.

*Llevar control de las horas extra generadas.

*Coordinar entregas locales con flota propia o de terceros.

*Asegurarse de que las entregas tengan despacho avalado, esta labor se hace en conjunto con la Analista Comercial
iz uimi V ibi i u icios, revi X
*Realizar seguimiento con los proveedores para recibir a tiempo las facturas de los servicios, revisar y anexar los
soportes correspondientes.

*Coordinar el transporte de la mercancia retirada de Zona Franca o Puerto a través de vehiculos propios o de
*Coordinar la devolucion de los contenedores.

*Relacionar los gastos generados en el retiro de mercancia importada e informar a Gerencia de Operaciones
cualquier imprevisto que pueda generarse durante esta operacion.

*Contratar personal extra (coteros) cuando sea necesario con autorizacion de la Gerencia de Operaciones.
*Qtras funciones de su competencia asiganadas por el Gerente de Operaciones.
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Anexo 4: Auxiliar operativo CDI

MANUAL DE FUNCIONES FRIO COLOMBIA S.A.S v <>

IDENTIFICACION

CARGO: AUXILIAR OPERATIVO CD!
DEPARTAMENTO: OPERACIONES
JEFE INMEDIATO: JEFE DE BODEGA CENTRO DE DISTRIBUCION
REQUISITOS MINIMOS

Experiencia minima de 1 afio en cargos relacionados.

OBJETIVO PRINCIPAL

Operar bodegas de mercancia mediante la recepcion, manipulacion, clasificacion, ubicacion y entrega de la
misma.

FUNCIONES ESCENCIALES

*Almacenar materiales, repuestos, equipos y mercancias de una manera ordenada y accesible en la bodega, cuarto
de herramientas u otras areas.
*Recibir y clasificar materiales, repuestos, equipos y mercancia en general.
*Informar permanentemente sobre problemas, inconvenientes o irregularidades que se presenten o puedan
presentarse en cualquier proceso que se adelante.
*Cumplir las instrucciones de su Jefe Inmediato y sugerir mejoras en las tareas asignadas.
*Atender de manera correcta y oportuna los usuarios internos y externos.
*Velar por el adecuado empleo de los bienes y equipos a su cargo.
*Clasificar y organizar la mercancia en el almacén con el fin de garantizar su rapida localizacion para las entregas o
salidas de aimacén.

*Recibir y revisar los documentos de despacho para alistamiento de la mercancia, informar sobre cualquier anomalia
*Elaborar inventarios fisicos periédicamente de acuerdo a la programacion del Jefe de Bodega CDI.
*Custodiar los bienes que se encuentran en bodega.

*Asegurarse de que los portones se encuentren cerrados cuando no se esté recepcionado o entregando mercancia.
ealizar a diario la limpieza de la bodega y alredores de la misma de acuerdo a las instrucciones del Jefe de Bodega
*Acompafiar a los conductores en las entregas de acuerdo a las instrucciones recibidas del Jefe de Bodega CDIy
Coordinador de Logistica.

*Realizar cargue y descargue de mercacia.

*Manejar montacargas (en caso de que aplique).

*Realizar preinspecciones en Puerto y Zona Franca (en caso de que aplique).

*Ejecutar otras operaciones relacionadas a Zona Franca y Puerto.

*Otras funciones de su competencia asiganadas por el jefe inmediato o Gerente de Operaciones.
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Anexo 5: Asistente Comercial

MANUAL DE FUNCIONES FRIO COLOMBIA S.A.S " <

IDENTIFICACION
CARGO: ASISTENTE COMERCIAL
DEPARTAMENTO: COMERCIAL
JEFE INMEDIATO: GERENCIAY/O LAPERSONA QUE EL GERENTE ASIGNE
REQUISITOS MINIMOS

Amplio conocimiento en el area contable, manejo de herramientas ofimaticas, habilidad para elaboracion de diferentes tipos de informes.

OBJETIVO PRINCIPAL

Asistir al Departamento Comercial en todas las actividades que demande el mismo en su operacion.

FUNCIONES ESCENCIALES

» Tomar todos los pedidos de los clientes de acuerdo a los parametros establecidos por la compafiia cuando los asesores comerciales
no se encuentren en la compafia.
+ Asesorar a los clientes en la venta cuando los asesores comerciales no se encuentren en la compafiia.
* Realizar los infromes comerciales solicitados por el Jefe a cargo o la persona que el designe.
+ Solicitar traslados virtuales de los asesores comerciales cuando los mismos no se encuentren en la compariia.
+ Mantener al dia la radicacion de facturas emitidas por la compafiia y asi mismo el archivo de estos documentos.
+ Solicitar los descuentos que los asesores comerciales requieran cuando los mismos no se encuentren en la compaiiia.
* Enviar oportunamente el informe de gestion de facturacion semanal.
+ Realizar la revision de las facturas de transporte y solicitar la respectiva autorizacion para el envio a Barranquilla.
« Enviar las AZ de facturas originales a Barranquilla al finalizar el bimestre debidamente radicadas y con todos los soportes en original y
manetener archivo de copia actualizado en la Tienda Bogota
*Realizar semanalmente el informe de gestion de cartera y enviar oportunamente el informe.
*Realizar estudio y analisis de mercado.
* Realizar la gestion de estudio de aprobacion de credito con Covinoc.
* Asistir al Administrador Comercial.
+ Dar un uso adecuado a los elementos de trabajo dispuestos por la compafia para el desarrollo de sus actividades.
* Realizar sus labores de acuerdo a los procedimientos e instructivos establecidos “por la empresa.
* Interiorizar las normas implementadas por la empresa.

+ Conocer € identificar los procedimientos, instructivos, manuales, formatos y demas documentos que se manejen en su Departamento.

+ Cumplir con las normas y disposiciones de Seguridad y Salud en el Trabajo asi como del Reglamento Interno de Trabajo y demas
politicas y sistemas establecidas por la empresa.
+ Conocer interiorizar y dar cumplimiento al Sistema de Gestion de calidad y deméas normas que la empresa decida implementar.
+ Demas actividades que por motivo del desarrollo de su objeto contractual sean inherentes a su cargo.
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Anexo 6: Asistente Tesoreria

MANUAL DE FUNCIONES FRIO COLOMBIASAS ™ <&

IDENTIFICACION
CARGO: ASISTENTE TESORERIA
DEPARTAMENTO: FINANCIERO
JEFE INMEDIATO: GERENTE FINANCIERA
REQUISITOS MINIMOS

Amplio conocimientos en contabilidad, Procedimientos de oficina, Procesamiento electrénico de datos, teneduria de libros, Sistemas
operativos, hojas de calculo, Transcripcion de datos.

OBJETIVO PRINCIPAL
Enfoque sistematico, bien estructurado y eficaz para las asignaciones de trabajo. Capacidad analttica, precision y constancia. Mostrar
diligencia y atencion al ocuparse de los registros y de los gastos.

FUNCIONES ESCENCIALES
Elaboracion situacion financiera (Diario)
Elaboracion notas bancarias (Diario)
Elaboracion de comprobantes de egreso (pagos) Barranquilla - Cartagena-Bucaramanga-Bogota (Diario)
Revision y Elaboracion Caja Menor Bogota (Diario)
Elaboracion de notas débitos (Cada Vez que Sea Necesario)
Analisis Y programacion Pago de Proveedores (Semanal)
Revision y Legalizacion de Anticipo (Semanal)
Conciliacion de Proveedores Vs Contabilidad (quincenal)
Liquidacion De Comisiones Tecnico (cada vez que sea necesario)
Informe Gastos Bancarios (comparativo de las tarifas pactadas Vs lo real) (Mensual)
Control de las declaraciones de Cambio
Informe Relacion de Pagos realizados (Semanal)
Enviar Certificado Retencion en La fuente (cada vez que sea necesario)
Cualquier solicitud que realicen el jefe de contabilidad-gerente financiera
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MANUAL DE FUNCIONES FRIO COLOMBIAS.AS ™ <&»
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IDENTIFICACION
CARGO: ASISTENTE CONTABLE
DEPARTAMENTO: CONTABILIDAD
JEFE INMEDIATO: JEFE CONTABILIDAD
REQUISITOS MINIMOS

Amplio conocimientos en contabilidad, Procedimientos de oficina, Procesamiento electronico de datos, teneduria de libros, Sistemas
operativos, hojas de calculo, Transcripcion de datos.

OBJETIVO PRINCIPAL

El encargado del puesto debera llevar completamente y actualizar de manera precisa los registros de las cuentas y disposiciones
financieras que le sean delegas por el contador publico, en donde la informacion financiera que maneja sea oportuna y fidedigna para la
toma de decisiones de las empresa.

FUNCIONES ESCENCIALES
Contabilizacion de facturas de compra (Diario)
Revision y Liquidacion e Ingreso de Importaciones de Importaciones ( cada vez que llegue una importacion)
Entrada Mercancia de Proveedores Remisiona (cada vez que sea necesario)

Salida de mercancia de inventario (garantia-consumo-ajuste y otros) (Cada vez que se Solicite)
Revision Y contabilizacion de cajas menores - Barranquilla - Cartagena - Bucaramanga (Semanal)
Revision De Caja General Tiendas y enviar reporte del estado de la cajas (Gerente Financiera y Jefe Contabilidad) - (Semanal)
Liquidacion de Nomina (Quincenal)

Liquidacion de Comisiones Asesores (Mensual)

Provision de Costos o gastos (Mensual
Informe De Transporte Mercancia Para el Seguro (Mensual)

Conciliaciones Bancarias 8 Bancos (Mensual)

Liquidacion de Aportes (Mensual)

Revision de gastos y costos por centro de costo ( mensual)

Reemplazar cajera en caso de ausencia (cada vez que sea necesario)

Realizar Inventario (De Acuerdo a lo Programado)

Cualquier solicitud que realicen el jefe de contabilidad-gerente financiera
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MANUAL DE FUNCIONES FRIO COLOMBIAS.AS ™ @i
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IDENTIFICACION
CARGO: CARTERA
DEPARTAMENTO: FINANCIERO
JEFE INMEDIATO: GERENTE FINANCIERA
REQUISITOS MINIMOS

Sistemas operativos, hojas de calculo.

Amplio conocimientos en contabilidad, Procedimientos de oficina, Procesamiento electrénico de datos, teneduria de libros y archivos,

OBJETIVO PRINCIPAL

de la cartera para evitar altos indices de morosidad.

Realizar gestiones efectivas para mantener al dia los créditos de nuestros clientes, disefiando estrategias y herramientas de recaudo efectivo

FUNCIONES ESCENCIALES
Elaboracién de Informe de margenes de ventas (Diario)
Elaboracién de informe de banco para consolidado (Diario)
Realizar Consignaciones Diarias
Verificacién y confirmacion del recaudo Bancario, seguimieto elaboracion de recibos de caja y cheques dewueltos (Diario)
Cobro telefonico ylo visita a clientes (Diario)
Conciliar cartera con cliente (cada vez que sea necesario)
Elabracion Notas Cretido cliente (Cuando sea necesario)
Informe Indicadores (Semanal)
Enviar y realizar seguimiento de la cartera de los clientes (Semanal)
Verificacion de documentacion para estudio de crédito a cliente (cada vez que sea necesario)
Atender a las cajeras para procedimiento de cupo de Crédito, exoneracion de factura y cheque por Covinoc
Revisar y conciliar Anticipo de clientes (Semanal)
Revisar y conciliar remisiones Clientes (Semanal)
Conciliacion de cartera con contabilidad (semanal)
Custodia de cheques posfechado
Envio de Cliente morosos Abogados (Cuando sea Necesario)
Revision de Facturas Semanalmente de las tiendas (Barranquilla, Cartagena) (semanal)
Aumento de Cupo Previa autorizacion (cada vez que sea necesario)
Cualquier solicitud que realicen el jefe de contabilidad-gerente financiera
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