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Introduccion

La Ortopédica Total, es una empresa dedicada a la venta de productos ortopédicos en
la ciudad de Ocafia y la region, la cual, dentro de todos sus compromisos esta no solo el de
ofrecer articulos de excelente calidad a los pacientes, sino también el de velar porque todos
los procesos y actividades que se realizan en el &rea administrativa se hagan de la mejor

manera posible, para lograr un mejor crecimiento y desarrollo organizacional.

Teniendo en cuenta lo anterior, el trabajo presenta informacion sobre las diferentes
actividades desarrolladas en la Ortopédica Total, durante el primer semestre del afio 2018 por
la pasante, las cuales tienen como finalidad realizar un apoyo administrativo a los procesos de

la empresa para su mejoramiento continuo.

Asi mismo, se presenta la planeacion estratégica y la matriz axioldgica para la
Ortopédica total, con el fin de que esta pueda direccionar correctamente los recursos en la
organizacion, al tiempo que, se desarrolla la estructura organizacional y los manuales
administrativos de funciones, de politicas y de procedimientos de acuerdo a las areas, de
manera que todos y cada uno de los colaboradores tengan claridad sobre cuéles son sus

compromisos y responsabilidades en la organizacion.

Finalmente, se presenta un programa basico para la gestion y el control de inventarios
en la empresa ortopedica total, con el fin de que en la empresa haya un mejor control,
evaluacion y seguimiento de los mismos (inventarios), igualmente, se lleva a cabo las
conclusiones y las recomendaciones en donde se expone la importancia que tiene para la

empresa organizar la parte administrativa.
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Capitulo 1. Apoyo administrativo a los procesos de la empresa Ortopédica

Total de Ocafia, Norte de Santander

1.1 Descripcion breve de la empresa

En el mes de Abril del afio 2017, surge la idea para la creacién de una empresa
dedicada a la venta de articulos de ortopedia para los habitantes de Ocafia y la region, debido
a que los pacientes se quejaban de que no encontraban un sito donde poder adquirir los
elementos que los ortopedistas les formulaban, ademas, la gran mayoria de estos exponian
que en vista de ello tenia que viajar a otras ciudades como por ejemplo Bucaramanga, para
poder adquirir los productos; razén por la cual, se crea la empresa con el fin de suplir dichas

necesidades.

Teniendo en cuenta lo anterior, y tras haber realizado la respectiva tramitologia para la
legalizacion de la empresa, en el mes de Mayo de 2017, entra en funcionamiento, con la
direccion de la sefiora, Laura Milena Parra Prada, quien busco un lugar adecuado para ofrecer
los productos; actualmente la empresa se encuentra ubicada en la calle 7 N° 24-214, Avenida
Francisco Fernandez de Contreras. La ofrece toda clase de productos ortopédicos, como
férulas, zapatos, elementos de gimnasia, productos terminados y sobre medida, asi como,

elementos de rehabilitacion y accesorios deportivo. (Parra, 2017)

1.1.1 Mision de la empresa. Nuestra mision es ofrecer y brindar articulos ortopédicos
que cumplan con los estandares de calidad y que contribuyan a la rapida recuperacion de

nuestros pacientes, mejorando su calidad de vida. (Parra, 2017)
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1.1.2 Visién de la empresa. Consolidarnos en el 2020 como la primera opcion para
adquirir productos ortopédicos, enfocados en la calidad e innovacién para una répida

rehabilitacién y mejoramiento de su problemaética. (Parra, 2017)

1.1.3 Objetivos de la empresa. El contar con unos objetivos bien definidos es de suma
importancia para las organizaciones, ya que estos le permiten a la misma poder plantear
actividades y procesos que ayuden en su cumplimiento y por ende que la empresa obtenga un

adecuado crecimiento y desarrollo.

Sin embargo, para el caso de la ortopédica total, es una empresa que en la actualidad
carece de unos objetivos organizaciones que permitan conocer con exactitud lo que esta
busca alcanzar en un corto y mediano plazo; por tal motivo, se pretende que con ayuda de la

pasante estos sean formulados y puestos a disposicion de la gerencia y de todos sus pacientes.

1.1.4 Descripcion de la estructura organizacional. La estructura organizacional de la
Ortopédica Total, esta representada inicialmente por la gerente de la empresa, la secretaria
general y el contador el cual es contratado esporadicamente para asesorias. Segun lo descrito
previamente, hay que decir que en la actualidad la empresa no cuenta con una estructura
organizacional bien definida, por lo que se pretende que mas adelante esta sea disefiada con la

colaboracion de la pasante. (Parra, 2017)

1.1.5 Descripcion del &rea administrativa de la Ortopédica Total. El desarrollo de
la pasantia se ejecutara en el area administrativa de la Ortopédica Total, teniendo como jefe
inmediato a la Sra. Laura Milena Parra Prada, quien apoyara el desarrollo de las actividades

que se requieren para que la empresa tenga un buen funcionamiento, como lo es, el disefio la



13

planeacion estratégica y la matriz axiologica, de manera que se puedan direccionar
correctamente los recursos, por lo que, el elaborar la estructura organizacional y los manuales
administrativos de funciones, de politicas y de procedimientos segun las areas de la
organizacion, al igual que, el programa bésico para la gestion y el control de inventarios , los
cuales, permitira que se mejoren continuamente los procesos y actividades al interior de la

misma.

La ortopédica total, es una empresa que ofrece articulos ortopédicos a todas las
personas que por alguna razon requieren de este tipo de elementos, para su recuperacion, ya
que su finalidad es la de brindar productos de excelente calidad, de manera que puedan

satisfacer y ayudar al paciente.

Como empresa trabaja de la mano con el Dr. Celso Ortiz, quien a su vez, se haya en
convenio con la Fundacién Crediservir, pues el hecho de brindar articulos ortopédicos que

cumplan con los estandares de calidad, le han permitido obtener un buen reconocimiento.

1.1.6 Diagnostico inicial de la Ortopédica Total. La Ortopédica Total, es una
organizacion que se caracteriza por su gran compromiso con los pacientes que se acercan a
sus instalaciones para adquirir cualquier tipo de elementos a disposicion, teniendo en cuenta
que es uno de los almacenes en la ciudad que ademas de ofrecer productos de calidad, brinda
la posibilidad a los pacientes de que en caso de no contar con estos, puedan ser adquiridos
sobre medida, es decir, mandados a hacer de acuerdo a las caracteristicas que fueron
estipuladas por el médico, lo cual, se convierte en una gran fortaleza para la empresa, pues es

la Unica Ortopédica que se dedica a la venta de dichos productos.
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Por otro lado, es de resaltar que es una empresa que cuenta con un excelente control y
organizacion de los articulos que se ofrecen, pues se tiene una adecuada rotacion de
inventarios, evitando al tiempo, que se agote la mercancia, ademas, posee una adecuada
infraestructura, bajos precios, excelentes proveedores y algunos aliados estratégicos como el
Dr. Celso Ortiz, lo cual, se convierte en una ventaja y oportunidad; mientras tanto, el hecho
de que no se tenga toda esta informacién automatizada impide que estos se realicen de una

forma mas facil y rapida.

De igual forma, existen ciertas debilidades, con relacion a la planeacion estratégica, ya
que en la actualidad no define unos objetivos organizacionales, que permitan determinar
cudles son las metas que tiene y pretende alcanzar la empresa en el corto, mediano y largo
plazo; también, se carece de una estructura organica, donde el personal que labora en la
misma, al igual que los pacientes y demas personas que estén interesados en la organizacion,
puedan conocer con que areas o dependencias se cuenta, y en el caso de llegar a necesitar
algo, o hacer alguna peticién, saber con exactitud a quien puede dirigirse. Otra de las
falencias que posee la Ortopédica Total, es que no tiene manuales administrativos, a través de

los cuales, sea posible direccionar adecuadamente al recurso humano.

Por ultimo, el hecho de que sea una organizacion que tiene poco tiempo en el mercado,
genera que ciertas personas no tengan la confianza plena en ella, y prefieran a otras empresas
con las cuales se sienten méas seguros, por lo que esto se convierte de cierta manera en una

amenaza para la Ortopédica Total.
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MATRIZ DAFO ORTOPEDICA TOTAL

OPORTUNIDADES

O1. Realizacién de alianzas
02. Expandir su nicho de
mercado

03. Ampliar el portafolio de
productos

O4. Mejorar los procesos

AMENAZAS

Al. No es reconocida en el
mercado

A2. Competencia desleal

A3. Desconfianza por parte de
los pacientes

A4. Existencia de nuevas leyes

FORTALEZAS

F1.Cuenta con productos de
calidad y a bajos precios
F2.Posee una adecuada rotacion
de inventarios

F3.Excelente infraestructura
F4.Constante preocupacion para
satisfacer a los pacientes

ESTRATEGIAS FO

F1-03

Aprovechar que se cuenta con
unos buenos proveedores, los
cuales, suministran productos de
excelente calidad para ampliar el
portafolio de servicios.

F2-04

Implementar programas que
faciliten la automatizacion de la
informacién, permitiendo asi,
agilizar el proceso de rotacion de
inventarios.

F4-01

Realizar convenios con
instituciones publicas y privadas,
con el fin de aumentar la
demanda.

F3-02-04

Lograr una inversion, por medio
de la cual, sea posible ampliar el
mercado y mejorar los procesos.

ESTRATEGIAS FA

Al-A2-A3-A4-F1-F2-F3-F4
Aumentar la publicidad (radio-
redes sociales-volantes), con el
fin de que la empresa sea
reconocida y asi evitar posibles
pérdidas.

DEBILIDADES

D1.No se cuenta con
informacién automatizada
D2.Carece de una planeacién
estratégica bien definida

D3. Inexistencia de manuales
para medir el recurso humano
D4. No se cuenta con programas
para el registro y control de
inventarios

ESTRATEGIAS DO

D1-D2-D3-D4-01-02-03-04
Realizar un plan de marketing,
que contribuya en el crecimiento
y desarrollo de la empresa.

ESTRATEGIAS DA

Establecer la planeacion
estratégica, y un programa que
ayude a agilizar el desarrollo de
los inventarios.

Nota: La tabla presenta informacion sobre las fortalezas, debilidades, amenazas y oportunidades de la empresa.

Fuente: Elaboracion propia de la pasante.
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1.1.7 Planteamiento del problema. Cuando los procesos empresariales han sido
valorados y estructurados correctamente bajo la concepcion de la direccion y del entorno, las
empresas pueden fortalecer los procesos administrativos y sobre todo, ser flexibles a los
diferentes cambios, por ello, se debe realizar una planificacién clara y completa sobre los
aspectos y variables internas a mejorar, pues de acuerdo a lo expresado por Ramirez y

Cabello (1997) citados por (Lopez, 2013):

La primera herramienta que una empresa debe de implementar para transformarse en una
organizacion competitiva es la planeacion estratégica, pues por medio de ella es posible
determinar muy claro a donde quiere ir, de tal manera que, partiendo de donde se encuentra,

pueda fijar los derroteros o estrategias necesarios para lograr su mision. (p.10)

De esta manera, la empresa Ortopédica Total, debe fortalecer sus diferentes procesos
administrativos mediante una planeacion ya que la misma, no reconoce claramente sus
ventajas, sus ideales y sus propoésitos en el futuro, por tanto, puede tomar decisiones

inapropiadas para el desarrollo de sus objetivos corporativos.

Por otra parte, la empresa se encuentra en etapa de introduccidn, pues tiene poco
tiempo de participar activamente el mercado, por ello, los procesos administrativos no estan
bien definidos, asi mismo, carece de unos manuales administrativos, donde pueda direccionar
correctamente a su capital humano partiendo de funciones, competencias y procesos, de tal

forma, que pueda garantizarse la eficiencia y los rendimientos.

Finalmente, existe una gran preocupacion con la automatizacion de la informacion de
inventarios, pues aunque la empresa registra y organiza muy bien los productos mediante la

tarjeta KARDEX, los reportes no se encuentran digitalizados en un programa de Excel, donde
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les permita registrar, evaluar y controlar los productos, impidiéndoles tomar decisiones sobre
la rotacion que este tenga en un periodo determinado, por otra parte, existen unos criterio
bésicos para organizar y exponer los productos, dejando de lado, las especificaciones o
caracteristicas del mismo, por ultimo, otras de las debilidades encontradas, es que no cuentan
con fichas de control y herramientas tecnoldgicas para poder suministrar y tener seguridad de
su informacion, por eso desde el ejercicio profesional se busca proponer modelos, manuales y

guias para fortalecer la administracion dentro de la entidad.

1.1.8 Objetivos de la pasantia.

1.1.7.1 Objetivo General. Apoyar administrativamente los procesos de la empresa

Ortopédica total para el mejoramiento continuo.

1.1.7.2 Objetivos especificos. Disefiar la planeacion estratégica y la matriz axioldgica a

la empresa Ortopédica total para direccionar correctamente los recursos.

Elaborar la estructura organizacional y los manuales administrativos de funciones, de

politicas y de procedimientos segun las areas de la empresa Ortopédica total.

Proponer un programa basico para la gestién y el control de inventarios en la empresa

ortopédica total.



1.1.9 Descripcion de las actividades a desarrollar el en Ortopédica Total.

Tabla 2

Descripcion de las actividades

OBJETIVO OBJETIVOS ACTIVIDADES A DESARROLLAR EN LA EMPRESA
GENERAL ESPECIFICOS
Disefiar la e Elaborar un modelo de entrevista con el objetivo de identificar
planeacidon la mision, vision y objetivos.
estratégicay la e Aplicar la entrevista al gerente.
matriz axiologica e Analizar la informacion recolectada para definir y redactar la
a la empresa mision, la visién y los objetivos.
Ortopédica total o Disefiar una encuesta para formular la escala de valores y
para direccionar  principios corporativos y para reconocer los grupos de interés o
correctamente grupos de referencia.
los recursos. e Proceder la elaboracion de la matriz e interrelacionar el grupo
de intereés.
Apoyar e Realizar juego de matrices
administrativ. - gaporar 1a o Disefiar una entrevista semi-estructurada que tiene como
amente los estructura objetivo identificar las politicas, las funciones y los procesos de la
procesosde 4 qanizacionaly  empresa.
Igretgg) ér(;aisé:z los manuales e Aplicar instrumento aI_Gerente. .
total para el admmls_tratlvos . Estruqtyrar una entr(_ewsta para conocer las dependencias y la
mejoramient de funciones, de interrelacion entre las diferentes areas.
o continuo. politicas y de e FEvaluar y aplicar el instrumento disefiado.

procedimientos
segun las areas
de la empresa
Ortopédica total.

Proponer un
programa basico
para la gestion 'y
el control de
inventarios en la
empresa
Ortopédica
Total.

e Analizar la informacién

e Elaborar los manuales de funciones.

e Hacer la estructura de los diferentes formatos donde se
suministrara la informacion.

e Almacenar la informacion.

e Proponer las politicas segtn los procesos y las funciones.

Diagnosticar el proceso de inventarios.
o Realizar una lista de chequeo para evaluar los documentos con
que se contabiliza los productos del almacén.
o Clasificar los procesos mas importantes para disefiar el formato
de registro de la informacion.
e Revisar las operaciones de registro para automatizarlas dentro
del programa.
¢ Organizar los productos conforme a sus caracteristicas para
realizar fichas de control.
e Suministrar informacion basica al programa para comprobar y
validar el buen uso del mismo.
¢ Disefiar una guia para explicar el registro de la informacion
dentro del paquete Excel.

18

Nota: La tabla presenta informacion sobre los objetivos con las actividades para darles cumplimiento. Fuente:

Elaboracidn propia.
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1.1.10 Cronograma de actividades.

Tabla 3
Cronograma de actividades

FEB MAR ABR MAY JUN
ACTIVIDADES A DESARROLLAR 1 2341234123 412341234

Elaborar un modelo de entrevista con el
objetivo de identificar la mision, vision y
objetivos.

Aplicar la entrevista al gerente.

Analizar la informacion recolectada para
definir y redactar la mision, la vision y los
objetivos.

Disefiar y aplicar una encuesta para
formular la escala de valores y principios
corporativos y para reconocer los grupos de
interés o grupos de referencia.

Proceder la elaboracidn de la matriz e
interrelacionar el grupo de interés.

Realizar juego de matrices.

Disefiar una entrevista semi-estructurada
que tiene como objetivo identificar las
politicas, las funciones y los procesos de la
empresa.

Aplicar instrumento al Gerente.

Estructurar una entrevista para conocer las
dependencias vy la interrelacion entre las
diferentes areas.

Evaluar y aplicar el instrumento disefiado.
Analizar la informacion.

Elaborar los manuales de funciones.

Hacer la estructura de los diferentes
formatos donde se suministrard la
informacién.

Almacenar la informacion.

Proponer las politicas segun los procesos y
las funciones.

Diagnosticar el proceso de inventarios.
Realizar una lista de chequeo para evaluar
los documentos con que se contabiliza los
productos del almaceén.

Clasificar los procesos mas importantes para
disefiar el formato de registro de la
informacién.

Organizar los productos conforme a sus
caracteristicas para realizar fichas de
control.

Suministrar informacidn bésica al programa
para comprobar y validar el buen uso del
mismo.

Disefiar una guia para explicar el registro de
la informacion dentro del paquete Excel.
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Nota: La tabla anterior presenta informacion sobre el tiempo que durara el desarrollo de cada una de las
actividades que fueron propuestas para dar cumplimiento a los objetivos propuestos. Fuente: Elaboracion propia

de la pasante.
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Capitulo 2. Enfoques referenciales

2.1 Enfoque conceptual

Con el fin de poder darle una mejor apreciacion a los diferentes términos que se han
venido empleando durante el desarrollo de la pasantia, se hizo necesario ampliar los

conceptos y la manera como deben ser utilizados dentro de la empresa.

Planeacion estratégica: Segun Porter (1995), citado por (Bojorquez & Perez, 2013),
la planeacion cuando se realiza de forma apropiada, se obtienen importantes beneficios, ya
que a partir de esta se garantiza que funcione de una forma coordinada las metas que se han
planteado; mientras que para Ramirez y Cabello (1997), también citados por este mismo
autor, la planeacion es la primera herramienta que debe ser implementar para que una

empresa sea competitiva, pues la que marca el camino a seguir.

Entre tanto, hay dos caracteristicas muy importantes que deben tenerse en cuenta al
momento de aplicar la planeacion estratégica en una organizacion, segun Castelan (1985).

e Laincertidumbre, porque la direccion de la empresa normalmente tendra informaciones
imperfectas en cuanto a su medio ambiente, a la competencia, consumidores e inclusive
en cuanto a sus potencialidades.

e Ladecision: no obstante la situacion de incertidumbre a la cual el dirigente de la
empresa hace frente, es imperativo para €l, con base en la informacion con que cuenta,

asumir el riesgo y decidir. (Bojorquez & Perez, 2013, pag. 13)

Matriz axioldgica: Sirve de guia para formular la escala de valores y los principios de

la organizacion, los cuales estan directamente vinculados con el grupo de interés o de
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referencia, que de alguna una u otra manera se convierten en el principal objetivo de la
empresa, Yy es por esta razon, que debe prestarse mucha atencion al momento de definir los
valores, pues estos influyen directamente en el clima laboral, ya que estos muestran como se
comporta el personal que hace parte de la misma, por esto deben tener un sentido préctico, y
ser del conocimiento de todos y cada uno de los colaboradores; por lo que en realidad tanto
los valores como los principios, son la esencia de una institucion, que si son implementados
de forma adecuada ayudan para que el grupo de interés o de referencia pueda estar

satisfechos (Navarro, 2017).

Manuales: Son una de las herramientas administrativas y operativas dentro de una
organizacion que permite que esta desarrolle de una mejor manera los procesos y actividades,
los cuales se clasifican en manuales de funciones que son basicamente aquellos en los que se
describen todas y cada una de las funciones que debe realizar cada colaborador en su puesto
de trabajo, también se encuentran otros manuales como: politicas y procedimientos. (Equipo

de consultoria, 2017).

Estructura organizacional: En toda organizacion, se cuenta con una estructura
organizacional de acuerdo a sus necesidades, pues esta ademas de organizar los niveles
jerarquico, busca que se puedan cumplir las metas planteadas por la empresa, teniendo
presente que puede ser estructurada de diferentes formas y estilos, dependiendo de sus
objetivos, el entorno y los medios disponibles, cabe resaltar que segun su estructura opera en

el mercado.
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Ahora, bien conforme a su estructura estas pueden clasificar en: burocraticas para una
pequefia organizacion y post-burocraticas para las mas grandes, asimismo, existe la estructura

funcional, estructura divisional y estructura matricial.

Pre-estructuras burocraticas. Es mas comun en las organizaciones mas pequefias y se utiliza
mejor para resolver tareas sencillas. La estructura es totalmente centralizada. El lider
estratégico toma todas las decisiones clave y la mayoria de la comunicacion se realiza por uno
en una conversacion. Es especialmente til para los nuevos (empresarial) de negocios, ya que
permite que el fundador de controlar el crecimiento y el desarrollo. Se basan generalmente en la
dominacion tradicional o dominacién carismatica. Enciclopedia Financiera segun citado por

(Zapata, 2014) .

Las estructuras burocraticas. Los tipos de estructuras organizacionales burocréaticas tienen un
cierto grado de normalizacion. Son méas adecuadas para organizaciones mas complejas y

grandes. Enciclopedia Financiera segun citado por (Zapata, 2014) .

Post-burocraticas. Las organizaciones que adoptan este tipo de estructuras, por lo general las
decisiones se basan en el dialogo y el consenso en lugar de la autoridad y mando, es decir que
toma decisiones en lugar de normas, todo esto con un unico propoésito, fomentar la
participacion de todo el personal de la empresa para el logro de los objetivos que han sido

planteados. Enciclopedia Financiera segun citado por (Zapata, 2014) .

Grupo de interés- Stakeholders: son todos aquellos actores sociales que, pueden
verse afectados por las actividades que realiza la empresa, de forma positiva o negativa,

dentro de los grupos de interés se pueden encontrar dos tipos:


https://www.enciclopediafinanciera.com/organizaciondeempresas/estructura-organizacion/estructura-funcional.htm
https://www.enciclopediafinanciera.com/organizaciondeempresas/estructura-organizacion/estructura-funcional.htm
https://www.enciclopediafinanciera.com/organizaciondeempresas/estructura-organizacion/estructura-divisional.htm
https://www.enciclopediafinanciera.com/organizaciondeempresas/estructura-organizacion/estructura-matricial.htm
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Primarios: Que son aquellos que la organizacion emplea para poder operar, es decir,
los que poseen una relacion econdmica con el negocio, a manera de ejemplo, los accionistas,

los clientes, los proveedores y los trabajadores.

Secundarios: Aquellos que no participan directamente con la empresa, pero que de
alguna u otra forma pueden verse afectados por las acciones de esta. Por ejemplo, los

competidores, los medios de comunicacion, las ONG’s, entre otros. (Guioteca, 2011).

Control de inventarios: Es una de los factores fundamentales que deben desarrollar las
empresas, pues aun cuando se implementa muy poco, las direcciones olvidan que el objetivo
principal de una organizacion no es solo obtener utilidades, sino también, organizar las
ventas, de manera que, esta funcione correctamente de acuerdo al inventario. (Actualidad

empresarial, 2012).

2.2 Enfoque legal

2.2.1 Ley 1480._Por medio de la cual se expide el Estatuto del Consumidor y se dictan

otras disposiciones.

Articulo 1. Principios Generales. Esta ley tiene como objetivos proteger, promover y
garantizar la efectividad y el libre ejercicio de los derechos de los consumidores, asi como
amparar el respeto a su dignidad y a sus intereses econdmicos, en especial, lo referente a: 1.
La proteccion de los consumidores frente a los riesgos para su salud y seguridad. 2. El acceso
de los consumidores a una informacion adecuada, de acuerdo con los términos de esta ley,

que les permita hacer elecciones bien fundadas. 3. La educacion del consumidor. 4. La
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libertad de constituir organizaciones de consumidores y la oportunidad para esas
organizaciones de hacer oir sus opiniones en los procesos de adopcion de decisiones que las
afecten. 5. La proteccion especial a los nifios, nifias y adolescentes, en su calidad de
consumidores, de acuerdo con lo establecido en el Cadigo de la Infancia y la

Adolescencia. (Congreso de Colombia, 2011)

Articulo 3. Derechos Y Deberes De Los Consumidores Y Usuarios. Tendran como
derechos y deberes generales de los consumidores y usuarios, sin perjuicio de los que les
reconozcan leyes especiales, los siguientes:

Derechos:

A) Derecho a recibir productos de calidad: Recibir el producto de conformidad con las
condiciones que establece la garantia legal, las que se ofrezcan y las habituales del mercado.

B) Derecho a la seguridad e indemnidad: Derecho a que los productos no causen dafio
en condiciones normales de uso y a la proteccion contra las consecuencias nocivas para la
salud, la vida o la integridad de los consumidores.

C) Derecho a recibir informacién: Obtener informacion completa, veraz, transparente,
oportuna, verificable, comprensible, precisa e idonea respecto de los productos que se
ofrezcan o se pongan en circulacion, asi como sobre los riesgos que puedan derivarse de su
consumo o utilizacion, los mecanismos de proteccion de sus derechos y las formas de
ejercerlos.

D) Derecho a recibir proteccion contra la publicidad engafiosa.

E) Derecho a la reclamacion: Reclamar directamente ante el productor, proveedor o
prestador y obtener reparacion integral, oportuna y adecuada de todos los dafios sufridos, asi

como tener acceso a las autoridades judiciales o administrativas para el mismo proposito, en
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los términos de la presente ley. Las reclamaciones podran efectuarse personalmente o
mediante representante o apoderado.

F) Proteccidn contractual: Ser protegido de las cldusulas abusivas en los contratos de
adhesion, en los términos de la presente ley.

G) Derecho de eleccion: Elegir libremente los bienes y servicios que requieran los
consumidores.

H) Derecho a la participacion: Organizarse y asociarse para proteger sus derechos e
intereses, elegir a sus representantes, participar y ser oidos por quienes cumplan funciones
publicas en el estudio de las decisiones legales y administrativas que les conciernen, asi como
a obtener respuesta a sus peticiones.

I) Derecho de representacion: Los consumidores tienen derecho a hacerse representar,
para la solucién de las reclamaciones sobre consumo de bienes y servicios, y las
contravenciones a la presente ley, por sus organizaciones, o los voceros autorizados por
ellas.

J) Derecho a informar: Los consumidores, sus organizaciones y las autoridades publicas
tendran acceso a los medios masivos de comunicacion, para informar, divulgar y educar
sobre el ejercicio de los derechos de los consumidores.

K) Derecho a la educacion: Los ciudadanos tienen derecho a recibir educacion sobre los
derechos de los consumidores, formas de hacer efectivos sus derechos y demas materias
relacionadas.

L) Derecho a la igualdad: Ser tratados equitativamente y de manera no discriminatoria.

Deberes:

A) Informarse respecto de la calidad de los productos, asi como de las instrucciones que
suministre el productor o proveedor en relacion con su adecuado uso 0 consumo,

conservacion e instalacion.
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B) Obrar de buena fe frente a los productores y proveedores y frente a las autoridades
publicas.
C) Cumplir con las normas sobre reciclaje y disposicion de desechos de bienes

consumidos. (Congreso de Colombia, 2011)
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Capitulo3. Cumplimiento de la pasantia

Partiendo de los objetivos establecidos en la pasantia, se presenta a continuacion los

resultados:

3.1 Disefio de la planeacion estratégica y la matriz axiologica a la empresa Ortopédica

Total para direccionar correctamente los recursos

3.1.1 Elaboracién de un modelo de entrevista con el objetivo de identificar la
misidn, vision y objetivos. Con el fin de dar cumplimiento a dicho objetivo que fue
propuesto en un comienzo en la Ortopédica Total, se procedio a disefiar una entrevista
estructurada, la cual consiste en que el entrevistador antes de aplicar el instrumento lleva a
cabo una planificacion previa de todas y cada una de las preguntas que quiere formular, es
decir, se prepard un guién con los interrogantes para obtener respuesta que fundamenten el

desarrollo del trabajo.

Teniendo en cuenta las apreciaciones anteriores, se procedi6 a aplicar la entrevista a la
gerente de la empresa, para recolectar informacion que sirviera de base para la construccion

del marco axioldgica de la misma. (Ver apéndice A, modelo de entrevista)

3.1.2 Aplicar la entrevista al gerente. Tras haber formulado de una forma coherente y
secuenciada cada una de las preguntas, se procedio a la aplicacion de dicho instrumento a la
gerente de la empresa, la cual respondié con agrado y respeto a todos y cada uno de los

interrogantes que se tenian para la elaboracion de la matriz axioldgica de la organizacion.
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En este sentido, se obtuvo que la finalidad que tiene la empresa en primera instancia es
la de suplir las necesidades de los usuarios, siendo este uno de los factores claves en la
organizacion para identificar y definir la mision, asi como la satisfaccion y recuperacion del

estado de salud de los pacientes.

Asi mismo, se pudo observar que es una empresa que como todas, cuenta con
competidores, pero existen ciertas caracteristicas que la hace diferente a ella: la calidad de los
productos y los bajos precios, entre tanto, segun la gerente existen algunos desafios a los
cuales ha tenido que enfrentarse la organizacion desde el momento en que abrid sus puertas al
publico, tales como: el poder de cumplir con los pedidos del cliente, entendiéndose que
muchas veces hay cosas que no se venden elaboradas, sino, que deben mandarse a hacer.
También, hay algunas responsabilidades que la empresa tiene para con sus clientes internos y
externos y es el satisfacer todas aquellas necesidades, asociadas con la rehabilitacion y
recuperacion del estado de salud, asi como el ofrecer a los deportistas los elementos

necesarios para continuar con sus rutinas.

Existe algo muy importante que la empresa prefiere siempre destacar y es la calidad de
sus productos, teniendo en cuenta que su objetivo principal es el de posicionarse en el

mercado y mantenerse, apoyandose de sus colaboradores.

3.1.3 Andlisis de la informacion recolectada para definir y redactar la mision,
vision y objetivos. Luego de haber aplicado la entrevista a la gerente de la Ortopédica Total,
se procedio a realizar un analisis detallado de la informacion que fue suministrada para poder
proceder a la elaboracion de la matriz axioldgica de la misma; encontrandose que esta no esta

actualizada, al tiempo que no cumplia con algunos de los parametros que establece Fred
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David, que deben tenerse en cuenta al momento de construir la mision y vision de una
empresa, Yy para ello es importante saber con exactitud cudl es nuestro negocio, para que al
momento de redactarlos se haga de forma clara y concisa (Fred, 2008). De esta manera, se

procedio6 a la actualizacion.

Mision actual: Nuestra mision es ofrecer articulos ortopédicos que cumplan con los
estandares de calidad y que contribuyan a la rapida recuperacion de nuestros pacientes,

mejorando su calidad de vida.

Mision propuesta: Ofrecer articulos ortopédicos de alta calidad a todos nuestros
clientes y usuarios de Ocafia y la regién, contribuyendo en la salud y bienestar de los

pacientes.

Vision actual: Consolidarnos en el 2020 como la primera opcion para adquirir

productos ortopédicos, enfocados en la calidad e innovacién para una rapida rehabilitacion y

mejoramiento de su problematica.

Vision propuesta: Para el 2021, ser una empresa lider en ofrecer articulos ortopédicos

y comprometidos por el bienestar y la salud de toda la poblacién de Ocaria y la region.

Objetivos propuestos: Ofrecer a todos nuestros clientes y pacientes productos

ortopédicos de alta calidad

Atender de manera amable y respetuosa a todos nuestros clientes y pacientes.
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Direccionar los recursos propios de la ortopédica total.

Evaluar continuamente los procesos de comercializacion de los ofrecidos en la

Ortopédica Total.

3.1.4 Disefio de la encuesta para formular la escala de valor y principios para
reconocer los grupos de interés. Teniendo en cuenta que actualmente la organizacion
carecia de una escala de valores y principios, que estuviese bien definidos; durante el
desarrollo de la pasantia fue aplicada una encuesta a la gerente de la organizacién con el fin
de poder establecer claramente estos, por tanto, a continuacion se exponen graficamente los

resultados obtenidos con esta. (Ver apéndice B. Modelo de encuesta).

Resultados de la encuesta

Presencia de escala de valores en la empresa

Figura 1. Presencia de escala de valores en la empresa. Fuente. Encuesta aplicada por la

pasante.
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Para la mayoria de las organizaciones es muy importante la préctica de valores dentro
de su organizacion, pues de la manera en como sus colaboradores los asuman se traducird en
ventaja o desventaja para la organizacion; segun, (Cota, 2002) “Los valores se derivan de
una eleccion personal basada en convicciones, opiniones, prejuicios y estandares” (p 14). De
esta manera, se puede apreciar en la figura, que la empresa ortopédica total, de la ciudad de
Ocania, carece de una escala de valores donde las personas que hacen parte de ella puedan

accionar en funcion de los mismos.

Valores que prevalecen en la empresa

Figura 2. Valores que prevalecen en la empresa. Fuente: Encuesta aplicada por la

pasante.

Desde la ética, los valores son uno de los aspectos que mas influye en el ser humano, ya
que estos se reflejan en la forma pensar, de sentir y de comportarse, desde luego que las
organizaciones no son la excepcion, debido a que en la misma, uno de los principales activos
es el capital humano, y por tanto, se debe construir a través de los mejores valores (Cota,
2002). Entre tanto, al analizar los resultados obtenidos con la encuesta que fue aplicada a la

gerente de la empresa ortopédica, se obtiene que el valor que mas prevalece en ella, es la
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responsabilidad, entendiéndose que para ellos este es la pieza clave para tener a los clientes y

usuarios satisfechos.

Principios que profesa la organizacion

m Calidad = Compromiso

50%

Figura 3. Principios que profesa la organizacion. Fuente: Encuesta aplicada por la

pasante.

En toda organizacién, existen unos principios que son dados a conocer a todos y cada
uno de las personas que forman parte de ella, con el fin de poder guiar las acciones que se
realizan al interior de la misma, es asi que, para el caso de la ortopédica total, como se puede
apreciar en la figura, hay dos principios que son los pilares fundamentales uno la calidad al
momento de ofrecer los productos a los clientes y usuarios y otro el compromiso que se tiene

con los grupos de interés.

Medios por los que se transmiten los
principios y valores

Cartelera

100%

Figura 4. Medios por los que se transmiten los principios y valores. Fuente: Encuesta

aplicada por la pasante.
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Los medios a través de los cuales se tramite la informacion dentro de una organizacion
ya sea para los clientes internos y externos es muy importante, y en la ortopédica total no es
la excepcidn, pues segun la encuesta que fue aplicada a la gerente para ella el medio méas
utilizado en la organizacién para tal fin es la cartelera, la cual es expuesta a la vista de todos
los interesados, informando sobre los principios y valores que prevalecen en la empresa, y

que ellos como miembros de esta, deben poner en préctica.

Grupo de interés o de referencia

m Sociedad m® Clientes = Empleados

Figura 5. Grupo de interés o de referencia. Fuente: Encuesta aplicada por la pasante.

De acuerdo con (Strandberg, 2010), las relaciones entre las empresas y su grupo de
interés son cada vez mas estructuradas, con el fin de poder crecer y desarrollarse a nivel
empresarial, de esta manera, al observar los resultados obtenidos con la aplicacién de la
encuesta a la gerente de la empresa, se obtiene que uno de los grupos de interés mas
importantes para esta organizacion es la sociedad, pues piensan sin duda alguna satisfacer y
suplir sus necesidades, sin embargo, esto no quiere decir que los empleados y clientes fijos no

sean importantes para la empresa.
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Expectativas con el grupo de interés o de
referencia

Satisfaccion
100%

Figura 6. Expectativas con el grupo de interés o de referencia. Fuente: Encuesta

aplicada por la pasante.

Toda organizacion independientemente de su razon social, siempre espera generar algo
en su grupo de interés o de referencia, por eso en Ortopédica total una de las cosas mas
importante que siempre espera con su grupo de interés es poder generarle satisfaccion, pues
segun la gerente de la empresa, con la intensién de obtener reconocimiento en el mercado, y a

su vez poder lograr crecimiento y desarrollo empresarial.

Aportes de los colaboradores con el grupo de
interés de la empresa

Publicidad
100%

Figura 7. Aportes de los colaboradores con el grupo de interés de la empresa. Fuente:

Encuesta aplicada por la pasante.
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Actualmente, es muy comin observar como a la hora de tomar decisiones y proponer
ideas que beneficien a la organizacion, se tiene en cuenta la participacion y aportes de los
colaboradores, ya que ademas de ser uno de los principales activos de una empresa, son
ellos, quienes esta en contacto con el publico, es por esta razdn que en la encuesta realizada a
la gerente de la ortopédica total, explica que el personal de la empresa apoya el disefio y la

entrega de la publicidad para con los grupos de intereés.

Aspectos a mejorar en valores y principios

m Estableciendo valores y principios
m Darlos a conocer
Ponerlos en practica

33%

B

Figura 8. Aspectos a mejorar en valores y principios. Fuente: Encuesta aplicada por la

pasante.

A nivel empresarial, existen una gran diversidad de valores y principios bajo los cuales
las empresas se acogen dependiendo de su cultura, sin embargo, estos deben ir mejorando con
el paso del tiempo, sin descuidar los cambios del entorno, por ello, segun los resultados
obtenidos con la aplicacion de la encuesta, se encuentra que los aspectos que deben ser
mejorados para contribuir con su grupo de interés o de referencia es el establecimiento claro
y conciso de los valores y principios de la organizacion y luego darlos a conocer tanto a los

clientes internos como externos para finalmente ponerlos en practica.
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Valores propuestos

Responsabilidad: Con nuestros clientes internos y externos, para que tengan una
mejor atencion y un buen bienestar.

Solidaridad: Solidarizandonos con toda la ciudadania de Ocafia y la region, buscando
siempre suplir todas aquellas necesidades relacionadas con su rehabilitacion.

Amabilidad: Siendo amables con todos nuestros clientes y usuarios, en el momento en
que visiten nuestras instalaciones o soliciten algin servicio.

Respeto: Respetando a todas las personas que se acercan a nuestras instalaciones para

requerir alguno de nuestros productos o algun tipo de asesoria.

Principios corporativos propuestos

Compromiso: Con los clientes y usuarios a la hora de ofrecer los productos.

Calidad: En los productos que se ofertan al publico son seguros, asi como el recurso
humano.

Comunicacion: Ser flexibles y atentos con nuestros clientes, de forma cordial y
agradable.

Confianza: actuando bajo un clima de confianza mutua entre paciente-empresa,
fomentando la colaboracion y el trabajo en equipo.

Trabajo en equipo: Para el mejor desarrollo de los procesos y actividades que lleva a

cabo la empresa.

3.1.5 Elaboracion de la matriz e interrelacionar el grupo de interés. Tomando como
base la encuesta que fue disefiada, con el fin de poder formular la escala de valores y
principios, y de esta manera reconocer los grupos de referencia de la Ortopédica Total, se

procedio a la elaboracion de la matriz axioldgica interrelacionando el grupo de interés para la
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empresa, de esta forma, puede ser apreciada, con cada uno de los valores y principios que
fueron propuestos a la organizacion, con los grupos de interés que posee en la actualidad la
misma, la cual es sefialada con una X, que indica si es 0 no congruente con el grupo de

interés que se tiene.

Tabla 4
Matriz Axioldgica

Matriz Axiolégica

Grupo de interés o de
referencia Sociedad Clientes Empleados Proveedores

Valores y principios

Compromiso X X X
Solidaridad X X

Amabilidad X X X X
Responsabilidad X X X
Respeto X X X X
Calidad X X X

Confianza X X X X
Trabajo en equipo X

Nota: La tabla muestra la interrelacién que hay entre los valores y principios de la ortopédica total con el grupo

de interés o de referencia. Fuente: Elaboracidn propia de la pasante.

Como se puede apreciar en la tabla, la Ortopédica Total, cuenta con una gran relacion
con su grupo de interés, en cuanto a sus valores y principios, pues como toda organizacion

estd constantemente buscando la forma de poder satisfacer sus necesidades.

3.1.6 Juego matricial. Teniendo en cuenta que dentro de los objetivos de la pasantia
estaba el disefio de la planeacion estratégica de la Ortopédica Total, se procedio a la
realizacion del juego matricial, con el fin de poder estudiar mejor como se haya la empresa a
nivel interno y externo, pues a partir de estas es posible hacer un analisis y evaluacion mas a
fondo de su estado, y asi lograr construir las estrategias necesaria para alcanzar los objetivos

y metas que se tienen, contribuyendo en la toma de decision. De esta manera, se hizo una
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recoleccion de informacion con la ayuda de las siguientes matrices: la matriz de perfil
competitivo MPC, la matriz de evaluacion de factor externo EFE, la matriz de evaluacion de
factor interno EFI, la matriz interna y eterna IE y la matriz de anélisis DOFA, a continuacion

se presenta cada una de estas con sus resultados.

Tabla5
Matriz de perfil competitivo (MPC)

MATRIZ DE PERFIL COMPETITIVO (MPC)

Factores ORTOPEDICA TOTAL ORTOPEDICA BOGOTA
criticos para L Peso L Peso
el éxito Peso Calificacion ponderado Peso Calificacion ponderado
Participacion 014 3 0,42 0,2 4 0,8
en el mercado
Competitividad
en precio de 0,20 4 0,8 0,16 3 0,48
los productos
Buen servicio 0,19 4 0,76 0,15 4 0,6
al cliente
Calidad de los g 4 0,72 0,17 4 0,68
productos
Satisfaccion 0,16 3 0,48 0,13 3 0,39
del cliente
Capacidad
tecnologica e 0,13 4 0,52 0,19 3 0,57
infraestructura
TOTAL 1 3,7 1 3,52

Nota: La tabla presenta informacion sobre el analisis del perfil competitivo que presenta la Ortopédica Total,

con relacidn a otras organizaciones. Fuente: Elaboracion propia de la pasante.

Con respecto a la informacion presentada en la tabla anterior, el competidor mas
cercano y fuerte que presenta la Ortopédica Total en Ocafia es “la Ortopédica Bogota”, quien
estd 3,52 puntos por debajo de la muestra que se encuentra con 3,7 puntos arriba de ella; pues
es una empresa que se caracteriza por tener un buen servicio al cliente y una excelente
calidad en los productos que ofrece, ademas de contar con una adecuada infraestructura y
capacidad tecnoldgica, que contribuyen para que haya un buen desarrollo de los procesos,

mientras tanto, es necesario seguir trabajando para poder lograr adquirir una mayor
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participacion y reconocimiento en el mercado, asi como, en lograr satisfacer las necesidades

de los clientes y pacientes.

Tabla 6
Matriz de avaluacion de factor externo (EFE)

MATRIZ DE EVALUACION DE FACTOR EXTERNO (EFE)

FACTORES PARA EL - TOTAL
EXITO PESO CALIFICACION PONDERADO

Oportunidades

Crear alianzas estratégicas 0,09 3 0,27
Ampliar el portafolio de 0,11 3 0,33
productos
Ampliar Ia_ cobertura a nivel 0,15 4 0.6
local y regional
Mejorar los procesos con 0,13 3 0,39
desarrollo tecnoldgico
Amenazas

Perdida del mercado objetivo 0,2 1 0,2
Cr|3|s,econom|cas y sociales 0,12 2 0,24
del pais.
Existencia de nuevas leyes 0,10 2 0,2
Competencia desleal 0,10 2 0,2

TOTAL 1 2,43

Nota: La tabla presenta informacion sobre la evaluacion de los factores externos de la Ortopédica. Fuente:

Elaboracidn propia de la pasante.

Tras haber realizado la evaluacion de cada uno de los factores externos en la
Ortopédica Total, se obtiene un ponderado total de 2,43, lo que indica que la empresa debe
seguir trabajando para poder neutralizar las amenazas que se presentan en su entorno, por lo
gue es recomendable que se implementen estrategias que le sirvan de apoyo para su
mejoramiento continuo, de manera que la organizacion pueda seguir ofreciendo sus

productos.
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Tabla 7
Matriz de evaluacién de factor interno (EFI)

MATRIZ DE EVALUACION DE FACTOR INTERNO (EFI)

FACTORES PARA TOTAL
EL EXITO PESO CALIFICACION PONDERADO
Fortalezas
Productos de calidad 0.11 3 0,33
Bl_Jena atencion a los 0.06 3 0,18
clientes
Adecana rotacion de 0.08 3 0,24
inventarios
Buena infraestructura 0.13 4 0,52
Debilidades

Popa automaﬂzamon de 0.12 1 0,12
la informacién
No hay una adecuada 0,14 5 0,28
planeacion
Carece de manuales
para medir el recurso 0.07 1 0,07
humano
!\Io se regllza control de 0.12 5 0,24
inventarios

TOTAL 1.0 2,25

Nota: La tabla presenta informacion sobre el analisis y evaluacién de los factores internos en la Ortopédica

Total. Fuente: Elaboracion propia de la pasante.

Con base en la informacion contenida en la tabla anterior, sobre la matriz de evaluacion
de factores internos, se puede observar que el ponderado total es de 2.25, el cual, es
considerado un resultado muy bajo, ya que este indica que la Ortopédica Total, se encuentra
en una posicion interna debil, sin embargo, cuenta con ciertas fortalezas que hacen posible
ofrecer productos de calidad, por lo que, debe saber aprovecharlas de la mejor manera, para

asi poder mejorar las falencias que se tienen, soportandose en unas buenas estrategias.
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Tabla 8
Matriz |IE
Salida Promedio Débil
3.0a4.0 20a29 1.0a1l.9
Alto
30240 ' I I
Medio
20a29 - \7 M
Bajo
10a19 VI VI IX

Nota: la tabla presenta el reconocimiento de la region (cuadrante) en el que se ubica la empresa Ortopédica

Total. Fuente: Elaboracion propia.

Segun Fred (2013) citado por (Echeverri, Giraldo, & Viviana, 2017), establece que:

En la matriz IE se tienen en cuenta dos aspectos fundamentales, en el eje X se ubican los

puntajes ponderados de la EFl y en el eje Y los puntajes ponderados de la EFE, estas matrices

se deben desarrollar en cada una de las divisiones de manera individual y los puntajes

ponderados de cada division tanto de la EFI como de la EFE son los insumos para construir la

matriz IE.

- Eje X: Puntaje de 1.0 — 1.99: Posicion interna débil 2.0 — 2.99: Posicion promedio 3.0 —

4.0: Posicion fuerte

- Eje Y: Puntaje de 1.0 — 1.99: Posicion baja 2.0 — 2.99: Posicién medio 3.0 — 4.0: Posicién

alto. (p.46)

Partiendo de los datos obtenidos, la empresa se ubica en la segunda region (casilla V),

por consiguiente, la organizacién representa una posicion de conservar y mantener, con

relacion a ello, las estrategias que debe utilizar para mejorar su gradaciéon, es hacer

penetracion de mercado y desarrollar mejores procesos para la venta de producto, mediante la

organizacion de inventario segun la demanda existente.



Tabla 9
Matriz de analisis DOFA

MATRIZ DE ANALISIS DOFA

OPORTUNIDADES

O1. Crear alianzas estratégicas
02. Ampliar la cobertura a nivel
local y regional

03. Ampliar el portafolio de
productos

O4. Mejorar procesos

AMENAZAS

Al. No es reconocida en el
mercado

A2. Situacion socioeconémica
de laregién y el pais

A2. Competencia desleal

A4. Existencia de nuevas leyes

FORTALEZAS

F1. Productos de calidad

F2. Buena atencion a los clientes
F3. Adecuada rotacién de
inventarios

F4. Buena infraestructura

ESTRATEGIAS FO

F1-03

Aprovechar que se cuenta con
unos buenos proveedores, los
cuales, suministran productos de
excelente calidad para ampliar el
portafolio de servicios.

F2-04

Implementar programas que
faciliten la automatizacion de la
informacién, permitiendo asi,
prestar un excelente servicio.
F4-01

Realizar convenios con
instituciones publicas y privadas,
con el fin de aumentar la
demanda.

F3-02

Desarrollar instrumentos que
faciliten el manejo de los
productos, para asi lograr
ampliar el mercado y mejorar los
procesos.

ESTRATEGIAS FA

Al-A2-A3-A4-F1-F2-F3-F4
Aumentar la publicidad (radio,
redes sociales y volantes), con el
fin de que la empresa sea
reconocida y asi evitar posibles
pérdidas.

DEBILIDADES

D1.Pocaautomatizacion de la
informacién

D2.No hay una adecuada
planeacion

D3. Carece de manuales para
medir el recurso humano

D4. No se realiza control de
inventarios

ESTRATEGIAS DO

D1-D2-D3-D4-01-02-03-04
Realizar un plan de marketing,
que contribuya en el crecimiento
y desarrollo de la empresa.

ESTRATEGIAS DA

Establecer la planeacion
estratégica, y un programa que
ayude a agilizar el desarrollo de
los inventarios.
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Nota: La tabla presenta informacion sobre las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas con que cuenta

la Ortopédica. Fuente: Elaboracién propia de la pasante.
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Con el andlisis y evaluacion de las diferentes matrices realizadas en la Ortopédica
Total, se llega a la conclusion de que es una empresa que a pesar de tener tan poco tiempo en
el mercado cuenta con ciertas fortalezas que la hacen fuerte con relacion a sus competidores,
pero que aun debe seguir trabajando por mejorar todas aquellas falencias que presenta, pues
si sabe aprovechar los proveedores, puede llegar a ampliar el portafolio de servicios, pero
para ello, es necesario implementar programas que faciliten la automatizacién de la

informacion, que le permitan prestar un excelente servicio.

3.2 Elaboracién de la estructura organizacional y manuales administrativos de

funciones, de politicas y procedimientos, segun las areas de la empresa

3.2.1 Disefio de la entrevista semi-estructurada para identificar politicas, las
funciones y los procesos de la empresa. Con el objetivo de poder identificar las politicas,
las funciones y los procesos bajo los cuales se basa la organizacién para poder desarrollar sus
actividades diarias, se hizo necesario, la aplicacion de una entrevista semi-estructurada a la
gerente, con el fin de obtener informacion al respecto que sirviera de base para la

construccion de los mismos.

Mientras tanto, cabe aclarar que una entrevista segin Sabino (1992), citado por
(Eumed, 2012) no es mas que una forma de interaccion cuyo proposito es recolectar
informacion que sirva de base para una investigacion, es asi que, se elige este método para
recolectar la informacion requerida, que para este caso fue aplicada una semi-estructurada
(entrevista), ya que en esta existe un margen mas o menos grande de libertad a la hora de

formular las preguntas y las respuestas. (Ver apéndice C. Modelo de entrevista)
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3.2.2 Aplicacidn del instrumento. Luego de haber definido y seleccionado el tipo de
instrumento para recolectar la informacion requerida para la construccion de los manuales
administrativos de funciones, de politicas y procedimientos, teniendo en cuenta las areas de la

empresa, se aplico la entrevista a la gerente de la Ortopédica Total.

En tal sentido, tras la aplicacion de dicho instrumento, se hace un analisis de la
entrevista, obteniéndose que la gerencia si posee conocimiento acerca de que son los
manuales de procedimientos, y sobre la importancia que tiene estos en la empresa, sin
embargo, actualmente la ortopédica Total, no cuenta con manuales de procedimientos, a
pesar de saber que estos dan un caracter formal u oficial a una tarea o conjunto de tareas,
convirtiéndose en una guia fundamental que esta orientadora en la consecucion de un

resultado eficaz y eficiente en beneficio de la organizacion (Ris Solutions, 2013).

Por otro lado, hay que decir que debido a que la Ortopédica Total es una empresa
pequefia por el momento solo cuenta con un colaborador, quien estd como auxiliar
administrativo, cuyo objetivo es colaborar en todas las actividades de la organizacion, prestar
un buen servicio a los clientes, almacenar informacion, llevar el control de las compras y las
ventas, ademas de apoyar administrativamente a la gerencia, asi mismo, debe tener
conocimientos acerca de los materiales que se ofrece en el almaceén, tener habilidades
comunicativas, ser una persona muy responsable y honesta, debido a que, la mayor parte del
tiempo, es responsable directo del negocio, mientras tanto, en caso de llegar a presentase

algin imprevisto el colaborador acude a la gerencia.

Entre tanto, se observa una gran falencia en la Ortopédica Total, y es el hecho de no

tener ningun tipo de politicas bien definidas para los colaboradores, ya que hasta el momento
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se tiene lo que es el cumplimiento de los horarios, el registro diario de las ventas, los
informes y la notificacion de los suministros que se estan agotando, pero no se hayan

estipuladas en ningn documento.

Asi mismo, la gerente expresa que el colaborador que desarrolla todas y cada una de las
actividades antes mencionadas no podra en ninglin momento tomar decisiones propias sobre
el cargo que ocupa (auxiliar administrativo), aunque esto no quiere decir que no pueda opinar
y dar sugerencias, no obstante, en caso de presentar incapacidades, licencias y permisos, la

persona no podra tomar decisiones sin tener el consentimiento de su superior.

En cuanto a los principios o reglas que tiene la empresa al momento de realizar el
proceso de seleccidn de personal y contratacion, solamente se utiliza la entrevista, por medio
de la cual se evallan las habilidades y valores del postulante, teniendo en cuenta que hasta el
momento no se tiene ningun tipo de politicas establecidas para los procesos, como tampoco a
nivel organizacional, operacional y/o financiero. Partiendo de los anélisis de la entrevista se

procedié a la construccidn de las politicas para la Ortopédica Total.

3.2.3 Elaborar los manuales de funciones. Para poder construir los manuales de
funciones de la Ortopédica Total, se tuvo como base la entrevista semi-estructurada aplicada
a la gerente de la empresa, teniendo en cuenta que en esta se hicieron preguntas relacionadas
con el tipo de cargo, su objetivo, los requisitos exigidos para el mismo, y las funciones que
debe cumplir la persona que lo desemperie; teniendo en cuenta cada una de estas
caracteristicas se procedio a la elaboracion de estos segun los puestos de trabajo que existen

en la organizacion.
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Tabla 10
Manual de funciones gerente

MANUAL DE FUNCIONES
Fecha: 27 de Marzo de 2018

; Drtopédlca GERENTE \C;Sgsi%or;:%l'-om

Pagina: 1 de 2

MANUAL ESPECIFICO DE FUNCIONES Y COMPETENCIAS LABORALES
Descripcion: El presente documento es creado con el fin de establecer correctamente los procesos, las

funciones y competencias de cada cargo del area administrativa de acuerdo a la estructura organizacional
de ORTOPEDICA TOTAL.

Objetivo: Tener una direccion correcta del recurso humano que labora en ORTOPEDICA TOTAL por
medio de la planeacién de cada una de las actividades a ejecutar, logrando asi un control y monitoreo de
las mismas, garantizando a su vez un excelente desarrollo de las labores que se llevan a cabo en la
empresa.

Campo de aplicacién: Se aplicara a la direccidn de la empresa, es decir, gerencia.

IDENTIFICACION

Cargo: Gerente

Superior o jefatura inmediata: No aplica
Area: Administrativa

Nivel del Cargo: Profesional

N° de Cargos: 1

OBJETIVO DEL CARGO

Asegurar la ejecucion de los procesos y actividades que desarrolla Ortopédica Total, y garantizar el
cumplimiento de los objetivos institucionales.

REQUISITOS DEL CARGO
Formacién académica: Profesional en areas administrativas
Experiencia: 3 afios
Conocimientos:

. Conocimiento en gerenciamiento.
o Conocimiento en organizacion y métodos.
. Conocimiento en gestion de recursos.

DESCRIPCION DE FUNCIONES ESPECIFICAS

. Administrar convenios, contratos y todo tipo de acuerdos con organizaciones y programas.

) Dirigir, coordinar y controlar la administracion de los recursos financieros y humanos de la
empresa.

) Proponer y plantear estrategias de gestion administrativa.

. Supervisar y/o monitorear las actividades que Ilevan a cabo en la empresa.

. Proporcionar a los colaboradores de la empresa 6ptimas y apropiadas condiciones de trabajo.
. Trazar politicas administrativas.

. Lograr el cumplimiento de los objetivos institucionales.

. Demas funciones relacionadas con el cargo.




HABILIDADES Y COMPETENCIAS

Habilidades:

. Toma de decisiones gerenciales.
o Flexibilidad y adaptabilidad.

. Habilidades comunicativas.

. Organizacion.

. Pensamiento estratégico.

Competencias Especificas:

. Razonamiento ldgico.

o Pensamiento critico.

. Orden y método.

. Negociador(a).

) Manejo de herramientas ofimaticas.

Competencias de valor:

. Honestidad.

. Responsabilidad empresarial, social y ambiental.
. Compromiso.

. Calidad en el trabajo.

o Colaboracién al logro.

. Relaciones interpersonales.

. Resolucién de problemas. *
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Nota: La tabla presenta informacion sobre las funciones que tiene el gerente de la Ortopédica Total. Fuente:

Elaboracidn propia de la pasante.

Tabla 11
Manual de funciones del auxiliar administrativo

MANUAL DE FUNCIONES

Fecha: 28 de Marzo 2018

Iy D t ’d' AUXILIAR Cédigo: OT-001
poQ ICa ADMINISTRATIVO(A)  Version: 01
ﬂ Pagina: 1 de 2

[ ]

MANUAL ESPECIFICO DE FUNCIONES Y COMPETENCIAS LABORALES

Descripcion: EIl presente documento es creado con el fin de establecer correctamente los procesos, las
funciones y competencias de cada cargo del area administrativa de acuerdo a la estructura organizacional

de ORTOPEDICA TOTAL.

Obijetivo: Tener una direccién correcta del recurso humano que labora en ORTOPEDICA TOTAL por
medio de la planeacién de cada una de las actividades a ejecutar, logrando asi un control y monitoreo de
las mismas, garantizando a su vez un excelente desarrollo de las labores que se llevan a cabo en la

empresa.

Campo de aplicacion: Se aplicard a todos los colaboradores del area administrativa (Auxiliar

administrativo(a)

! “Tabla 10 Manual de funciones gerente” “Continuacion”
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IDENTIFICACION

Cargo: Auxiliar administrativo(a)
Superior o jefatura inmediata: Gerente
Area: Administrativa

Nivel del Cargo: Profesional

N° de Cargos: 1

OBJETIVO DEL CARGO

Garantizar el buen desarrollo de los procesos y actividades que se llevan a cabo en Ortopédica Total, asi
mismo, brindar informacion pertinente, veraz y confiable, ademas de contribuir y velar por el
cumplimiento de los objetivos, mision y visién de la empresa.

REQUISITOS DEL CARGO

Formacién académica: Profesional en areas administrativas
Experiencia: 1 afio
Conocimientos:

o Conocimiento en procesos.
. Conocimiento en organizaciéon y métodos.
. Manejo de herramientas informaticas (software o programas contables)

DESCRIPCION DE FUNCIONES ESPECIFICAS

Llevar el registro contable de las operaciones de entradas y salidas de la empresa.

Supervisar y controlar la seguridad, calidad y proteccién de la informacion.

Permanente actualizacion del registro contable.

Mantener informada a la gerencia de las operaciones y actividades que se ejecutan en la empresa
Elaboracidn, presentacion y sustentacién de informes.

Ofrecer un servicio integral al cliente y a su vez lograr el posicionamiento de la buena imagen
corporativa.

. Demas funciones relacionadas con el cargo que sean asignadas.

HABILIDADES Y COMPETENCIAS
Habilidades:
. Flexibilidad y adaptabilidad.
Habilidades comunicativas.
Organizacién.
Creatividad.

Competencias Especificas:

. Razonamiento logico.

. Pensamiento critico.

. Orden y método.

. Manejo de herramientas office (ofimatica).

Competencias de valor:

J Honestidad.

. Responsabilidad empresarial, social y ambiental.
. Compromiso.

. Calidad en el trabajo.?

2 «“Tabla 11 Manual de funciones auxiliar administrativo” “Continuacién”
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Nota: La tabla anterior presenta informacion sobre las funciones que tiene el auxiliar administrativo de la

Ortopédica Total. Fuente: Elaboracion propia de la pasante.

3.2.4 Estructura de los diferentes formatos donde se suministra la informacion. Al

igual que los modelos de los manuales de funciones, durante la pasantia fueron elaborados los

formatos para el manual de procedimientos, teniendo en cuenta que estos son “un instrumento

de apoyo administrativo, que agrupa procedimientos precisos con un objetivo comun, que

describe en su secuencia ldgica las distintas actividades de que se compone cada uno de los

procedimientos que lo integran” (Secretaria de relaciones exteriores, 2014)

En tal sentido, debido a que en la actualidad la empresa no contaba con ningun

manual que presentara la forma en como son desarrollados los procesos en cada una de los

cargos que hay dentro de la misma, se procede a le elaboracion del mismo, teniendo en

cuenta las funciones que tiene cada trabajador con su cargo.

Tabla 12

Manual de procedimientos auxiliar administrativo

?' Ortopedica

Objetivo

Alcance

Conceptos

ORTEPEDICA TOTAL

Documento: Manual de procedimiento Fecha: 23-05-2018 Revision:
administrativo

Dependencia: Area Administrativa Aprobado: Pég.:1 de 2.

Establecer los procesos y procedimientos de las actividades que realiza el auxiliar
administrativo(a).

Los procedimientos planteados a continuacion, aplican al cargo de auxiliar
administrativo(a).

Inventario: Listado de entrada y salida de los producto que maneja la empresa.
Pedido: Encargo de algun producto especifico para el cliente o encargo de
mercancia a los fabricantes y/o proveedores de los productos que maneja la
empresa.

Actualizacion de sistema contable: Funcion o modificacion requerida para
mantener al dia y en orden los registros de inventario.

Registro: Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona evidencia
de actividades desempefiadas.

Revisién: Muestra el estado de los documentos en términos de actualidad
Control: Observacion detallada de todo los procesos y actividades de la empresa,
con el fin de verificar que se ejecuten de forma correcta.
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Descripcion

Llevar el registro contable de las operaciones de
entradas y salidas de la empresa.
Supervisar y controlar la seguridad, calidad y
proteccion de la informacion.
Permanente actualizacién del registro contable.
Mantener informada a la gerencia de las
operaciones y actividades que se ejecutan en la
empresa.
Elaboracidn, presentacion y sustentacion de
informes.
Ofrecer un servicio integral al cliente y a su vez
lograr el posicionamiento de la buena imagen
corporativa.

Elaborado por: Pasante UFPSO. *

Responsable
Auxiliar administrativo(a)

Auxiliar administrativo(a)

Auxiliar administrativo(a)

Auxiliar administrativo(a)
Auxiliar administrativo(a)

Auxiliar administrativo(a)

Documento de
referencia

-Sistema contable.

-Informes remitidos.

-Soporte documental.
-Informes remitidos.

-Informes.
-Actas.

-Cumplimiento de
horario de oficina.

Revisado y aprobado por: Gerente.

Nota: La tabla presenta informacion sobre el manual de procedimientos a seguir por parte del auxiliar

administrativo de la empresa. Fuente: Elaboracidn propia de la pasante.

Manual de procesos.

Tabla 13
Simbolos y descripcion para el manual de procesos

SIMBOLO

DESCRIPCION

g o4B

Inicio — fin

Actividad o tarea

Almacenamiento
o archivo

Decision
Transporte

Documento

Nota: La tabla presenta informacion de los simbolos y descripcion para el manual de procesos de la Ortopédica

Total. Fuente. Elaboracidon propia de la pasante.

¥ “Tabla 12 Manual de procedimientos auxiliar administrativo” “Continuacion”



Tabla 14

empresa

Manual de procesos del registro contable de las operaciones de entradas y salidas de la
SIMBOLO ACTIVIDAD DESCRIPCION
Inicio del proceso. 1 minuto
- Revision de facturas. 15 minutos
’ ¢ Debe clasificarse las facturas por Si
compras y ventas?
- 10 minuto
Clasificacion de facturas por compra.
- Clasificacion de facturas por ventas. 10 minuto
- Detallar entradas y salidas de la empresa. 20 minutos
¢ ES necesario automatizar la Si
informacion?
- Automatizar la informacién y actualizar 15 minutos
el sistema contable.
’ ¢Es necesario enviar sistema contable al ~ Si
correo de gerencia?
- Enviar sistema contable actualizado al 1 minuto
correo de gerencia.
- Realizar un informe. 2 Horas
- Presentacion y socializacion del informe 1 Hora

a gerencia.

Finalizacion del proceso

4 horas con 2
minutos

Nota: La tabla presenta informacion de los procesos del registro contable de las operaciones de entradas y

salidas de la empresa Ortopédica Total. Fuente. Elaboracion propia de la pasante.
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Manual de procedimientos gerencia
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NO

@' Ortopedica

Objetivo

Alcance

Conceptos

ORTEPEDICA TOTAL

Documento: Manual de procedimiento Fecha: 23-05-2018 Revision:
administrativo

Dependencia: Area Administrativa Aprobado: Pag.:1 de 1.

Establecer los procesos y procedimientos de las actividades que realiza el (la)
gerente.

Los procedimientos planteados a continuacion, aplican al cargo de gerente.

Convenios: Acuerdos con otras entidades a fines con la razén social y actividad
econémica de la empresa.

Evaluacion: Valoracion de conocimientos, actitudes y rendimiento respecto a las
funciones que se desempefian en la empresa.

Plan de accion: Presentacion resumida de las tareas que deben realizarse por
ciertas personas, en un plazo de tiempos especificos, utilizando un monto de
recursos asignados con el fin de lograr un objetivo dado.

Registro: Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona evidencia
de actividades desempefiadas.

ARL: Administradora de riesgos laborales; Seguridad social obligatoria para los
colaboradores.

Control: Observacién detallada de todo los procesos y actividades de la empresa,
con el fin de verificar que se ejecuten de forma correcta.

Documento de

Descripcion Responsable ;
referencia

Administrar convenios, contratos y todo tipo de

acuerdos con organizaciones y programas. Gerente -Soporte documental.

Dirigir, coordinar y controlar la administracion de Gerente -Informes.

los recursos financieros y humanos de la empresa.

Proponer y plantear estrategias de gestion Gerente -Plan de accion.

administrativa.

Supervisar y/o monitorear las actividades que Gerente -Informes.

Ilevan a cabo en la empresa.

-Documento de afiliacion

I?ro_porcionar a Ips colabore_ld_ores dela empresa Gerente a ARL.

Optimas y apropiadas condiciones de trabajo.

Trazar politicas administrativas. Gerente -Manual de politicas.

Lograr el cumplimiento de los objetivos »

institucionales. Gerente -Plan de accion.
Elaborado por: Pasante UFPSO. Revisado y aprobado por: Gerente.

Nota: La tabla presenta informacion sobre el manual de procedimientos a seguir por parte de la gerencia.

Fuente: Elaboracion propia de la pasante.
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Tabla 16
Manual de procesos para la propuesta y planteamiento de estrategias de gestion
administrativa

SIMBOLO ACTIVIDAD DESCRIPCION
Inicio del proceso. 1 minuto

’ ¢ Es necesario realizar un diagnostico? Si

- Realizar diagnostico de la empresa. 1 Hora
- Definir objetivos. 15 minutos
- Disefiar estrategias. 1 Hora
- Planteamiento de tareas. 1 Hora
- Fijar tiempos. 30 minutos
- Designar responsables. 20 minutos
- Imprimir plan de accién. 15 minutos
- Presentar plan de accion a los 1 Hora

colaboradores.

Finalizacion del proceso 5 Horas con 21
minutos

Nota: La tabla presenta informacion de los procesos para la propuesta y planteamiento de estrategias de gestién

administrativa de la empresa Ortopédica Total. Fuente. Elaboracién propia de la pasante.

3.2.5 Almacenar la informacion. Luego de haber hecho la estructura de los diferentes
formatos de procedimientos para la Ortopédica Total, se procedio a almacenar la informacion
correspondiente en cada uno de estos teniendo en cuenta las diferentes funciones a cargo de
los colaboradores de la empresa, y de esta manera poder determinar quién es realmente la
persona encargada de realizar la tarea o actividad y qué documento debe presentar para

soportar lo que se llevo a cabo con la misma; con el almacenamiento de la informacién, fue
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posible observar que el procedimiento permite mejor organizacion, control y evaluacion de
todas las actividades y de cada uno de los deberes que debe cumplir el personal, ademas,
dicho proceso permite a la organizacion establecer estrategias que apoyen el cumplimiento de

las metas y objetivos planteados.

3.2.6 Propuesta de las politicas segun los procesos y las funciones. En la Ortopédica
Total no se contaba con ningun tipo de politicas bien definidas, por consiguiente, se procedio
a la formulacion de las mismas, teniendo en cuenta cada uno de los procesos y de las
actividades asignadas al colaborador. Desde luego, la empresa debe tener claro la aplicacion
de politicas partiendo de los diferentes procesos y actividades que se hagan al interior de

ella. (Aprende Pyme, 2016).

Tabla 17
Manual de politicas

N 1) Fecha: 28 de Marzo 2018
._ Ortgpgdma / Cadigo: OT-001

\ MANUAL DE POLITICAS Version: 01

0 Pagina: 1 de 2

MANUAL ESPECIFICO DE POLITICAS INTERNAS

Descripcioén: El presente documento presentan las politicas mas importantes para la empresa
ORTODEPEDICA TOTAL.

Objetivo: Tener una direccion correcta de los procesos de la empresa.

Campo de aplicacion: Se aplicara a todos los colaboradores del area administrativa (Auxiliar
administrativo(a)

OBJETIVO DEL CARGO

Garantizar el buen desarrollo de los procesos y actividades que se llevan a cabo en Ortopédica
Total.

POLITICAS PROPUESTAS A LA ORTOPEDICA TOTAL
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e Ofrecer los mejores productos de rehabilitacion fisica integral con personal capacitado e
idoneo, brindando satisfaccion a nuestros pacientes.

o Brindar seguridad a cada uno de nuestros pacientes a la hora de ofrecerle los productos.

e Asegurar una comunicacion transparente, oportuna, clara y coherente con el personal
interno y externo de la ortopédica, que fortalezca la relacion con los clientes y/o
pacientes.

o Establecer buenas relaciones interpersonales con el talento humano de la ortopédica, de
forma clara, respetuosa, equitativa y justa generando un ambiente de confianza y de
desarrollo integral en los colaboradores. *

Elaborado por: Pasante UFPSO. Revisado y aprobado por: Gerente.

Nota: La tabla presenta informacion sobres el manual de politicas a tener en cuenta en la empresa Ortopédica

Total. Fuente: Elaboracion propia de la pasante.

3.3 Propuesta del programa basico para la gestion y el control de inventarios

3.3.1 Diagnostico del proceso de inventarios. El proceso de inventarios es una de las
aspectos mas importante que debe tener presente una organizacion, si lo que desea es
crecimiento y desarrollo, teniendo en cuenta que la empresa no solo se apoya del recurso
humano, sino también de recursos fisicos, los cuales deben estar organizados
estratégicamente sin dejar de lado aspectos como, la linea, el tamafio y el tipo, de manera que
al momento de buscarlo no genere cuello de botella, es decir, demoras, ademas, es
imprescindible tener en cuenta las entradas y salidas de los mismos evitando asi que se

presenten inconvenientes a la hora de solicitar pedidos a los proveedores. (Quiminet, 2012).

De esta manera, tras observar el proceso de control de inventarios que lleva a cabo la
Ortopédica Total en la actualidad, no es el apropiado debido a que en primer lugar no existe
un programa en el que se pueda evidenciar la cantidad de productos que se tiene en bodega,
lo cual dificulta saber si el producto se agoto o no; en tal sentido, el hecho de no contar con

ningun tipo de informacion puede incomodar e insatisfacer al cliente.

* “Tabla 17. Manual de politicas” “Continuacion”
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3.3.2 Realizacion de la lista de chequeo para evaluar los documentos con que se
contabiliza los productos. Con el fin de poder dar solucién a la problematica existente sobre
los inventarios de la Ortopédica Total, se procedié a la elaboracion y aplicacion de una lista
de chequeo, a través de la cual fuera posible evaluar qué tipo de documentos esté utilizando
la empresa para realizar la contabilizacion de los productos que ofrece a los pacientes. (Ver

apéndice D. Lista de chequeo).

Partiendo de lo anterior, se deduce que al momento de realizar la lista de chequeo, la
empresa no cuenta con ningun mecanismo a través del cual pueda identificar el estado en que
Ilegan los productos, lo cual hace que en muchas ocasiones se presenten pérdidas para la
organizacion, debido a que los defectos del articulo no son conocidos al momento de ingresar
el producto sino después y esto hace que sea mucho mas complicado reclamar ante el

proveedor.

Sin embargo, a pesar de todo lo mencionado anteriormente, la empresa busca de alguna
manera poder desarrollar lo mejor posible sus procesos y actividades con el fin de suplir las
necesidades de los clientes, razén por la cual, siempre tiene prioridad en realizar la
programacion de los pedidos segun el cliente, a pasar de que en muchas ocasiones, el precio
se ve afectado por el costo adicional que se genera el envio. Por ultimo, el asesoramiento que
se le brinda al cliente en la compra de los productos, hace que estos se sientan mas seguros,
por lo que los precios que maneja la competencia no representan una amenaza para la

empresa.
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3.3.3 Clasificacion de los procesos méas importantes para disefiar el formato de
registro de la informacién. Tras analizar y evaluar el proceso de inventario de la empresa, y
teniendo en cuenta la informacion que fue recolectada con la aplicacion de la lista de
chequeo, fue posible identificar y clasificar cuales eran los procesos méas importantes para la
elaboracion del formato de registro de informacion. En tal sentido, se observé que es muy
importante que la Ortopédica Total tenga siempre en cuenta las lineas y las caracteristicas de

los productos que maneja, de tal manera que a la hora de ofrecerlos al publico sea mas facil.

De manera que, a la hora de disefiar el formato de registro de informacion se tuvieron
aspectos como: el tipo de producto, el proveedor, el precio, las entradas, es decir, la cantidad
de productos que ingresan, las salidas, es decir las ventas, para poder determinar con
exactitud cudl es la existencia de cada producto, al tiempo que hace que sea mas facil saber

cudles articulos tienen mas demanda.

3.3.4 Organizacion de los productos conforme a sus caracteristicas para realizar
fichas de control y seguimiento. Luego de haber hecho la clasificacion de los procesos mas
importantes para el disefio del formato de registro de informacion, se organizaron los
productos de acuerdo a las siguientes caracteristicas de la linea, el tipo de producto y el

tamario (las tallas) y color, esto con el fin de facilitar la busqueda de los productos.

3.3.5 Suministrar informacion basica al programa. En el momento en que fue
terminado el disefio del sistema de control de inventarios para la Ortopédica, se llevo a cabo
el registro de informacién al mismo, siendo necesario una revision de los productos que
maneja la empresa de acuerdo a las caracteristicas antes mencionadas. (Ver apéndice E.

Programa de control de inventarios)
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3.3.6 Disefio de una guia para explicar el registro de la informacién. La Ortopédica
Total es una empresa que se ha caracterizado durante todo este tiempo que lleva de estar
abierta a la comunidad de la ciudad de Ocafia por la calidad de sus productos y el buen
servicio al cliente, y pensando en ello se disefié un programa para llevar el control de
inventarios en la misma, por tanto, luego de haber suministrado toda la informacién al
programa, fue necesario la elaboracion de una guia en la que se expusiera de forma detallada

y concisa al personal que labora en esta, el uso y el manejo del programa.

Obijetivos de la guia
e  Establecer las pautas a tener en cuenta para alimentar el sistema
e  Facilitar a los colaboradores el manejo del programa

e Determinar la secuencia y el paso a paso para ingresar la informacion

Como en todo programa que manejan las empresas, para poder alimentarlo es necesario
tener en cuenta cuales son los aspectos mas importantes que se deben tener presente para

realizar dicho procedimiento de la mejor manera posible.

Aspectos que debe tener presente la persona encarga del suministrar informacion
al programa.

1. Analizar las caracteristicas de cada una de los productos que se ofrecen

2. Determinar a cual linea pertenece cada producto que se maneja en la empresa

3. Conocer cuéles son sus mejores proveedores

4. Saber cOmo se encuentra estructurado el sistema



E

60

structura del sistema: el programa, se encuentra dividido en dos hojas de célculo,

una denominada “Ortopédica Total” y la otra titulada “producto”, en donde la persona

encargada de llevar el control de los inventarios, debera tener en cuenta lo siguiente:

P

1.

2.

la primera hoja de calculo, es decir, la titulada (Ortopédica Total), se utiliza para
buscar el producto que se desea, con solo ingresar el nombre de este en la casilla
denominada “producto”, la cual, al darle clik, aparecera la informacién de forma
detallada, como por ejemplo, quien es el proveedor, cual es el precio, el nimero de
entradas, el numero de productos vendido y el stock final (Existencia).

La hoja denominada (producto), es solamente para ingresar los articulos que tiene la

empresa en bodega, y todos aquellos que se van adquiriendo dia a dia.

asos para alimentar la base de datos.

Ingresar el nombre de cada uno los articulos que maneja la Ortopédica al sistema
Insertar el proveedor de cada producto.

Establecer el precio de venta por producto.

Ingresar la cantidad de cada producto que recibe la empresa en la celda titulada
“entrada”.

Registrar en la casilla denominada “salida” cada una de las ventas que se hagan del
producto.

En la celda denominada “Existencia” ingresar la cantidad del producto que hay en

bodega, la cual se determina restando las entradas con las salidas.
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Capitulo 4. Diagnostico final

Al finalizar la pasantia en la Ortopédica Total, se pudo observar que esta empresa
empieza a ser competitiva en el mercado, gracias a su gran compromiso con la comunidad y
especialmente por la calidad de sus productos, sin embargo, se evidencid que su planeacion
estratégica y matriz axioldgica no eran las adecuadas, debido a que no estaban estructuradas
teniendo en cuenta la finalidad de la empresa, al tiempo que tanto la mision, vision y
objetivos no se encontraban bien definidos, lo cual impide a la empresa saber lo que desea

alcanzar en un corto, mediano y largo plazo.

Por otro lado, se elaboro la estructura organizacional y los manuales administrativos
(funciones, de politicas y de procedimientos) de acuerdo al &rea administrativa de la empresa
Ortopédica Total, permitiendo una mayor organizacion y un mejor control de los procesos y
de las actividades que lleva a cabo el colaborador de la empresa, pues esto permite la
direccion y la coordinacion adecuada de las funciones y las responsabilidades desarrolladas

en la organizacion.

Finalmente, la Ortopédica Total, no solo fortalecio el area administrativa, por medio
de la sistematizacion de los procesos administrativos y culturales, sino que también, logra
mejorar el sistema de inventarios, para ello, con el disefio e implementacion del programa
basico de gestion y de control, la empresa a la fecha, ordena y verifica el acopio de productos,
asimismo, logra la reduccion de perdida de productos, evita demoras en la entrega de los

bienes, pero sobre todo, mejora la atencion y el servicio al cliente.
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Capitulo 5. Conclusiones

Con la realizacién de la pasantia se logré apoyar administrativamente los procesos en
la Ortopédica Total, siendo necesario realizar la planeacion estratégica y la matriz axioldgica
a la empresa, con el propo6sito de direccionar correctamente 10s recursos, ya que no existia
una excelente organizacion para poder cumplir con los objetivos y las metas a nivel
empresarial, pues al estructurarse bien los procesos se garantiza que todas las actividades
funcionen de una forma coordinada alcanzando la eficiencia y al eficacia. Por tanto, es
indispensable que la gerencia, evalué las matrices para que implemente estrategias asertivas

para el desarrollo y crecimiento.

De igual manera, se encontr6 que la empresa carecia de una estructura organica, la cual
fue elaborada, con el fin de que los clientes internos y externos conozcan aspectos propios de
la empresa, a su vez, se desarrollaron los manuales administrativos de funciones y de
procedimientos al area administrativa (Gerente-Auxiliar administrativo), asimismo, se
desarroll6 un flujograma de procesos, a través de los cuales, fue posible direccionar
adecuadamente el recurso humano, de hecho, se organizaron los procesos contractuales y se

definieron diferentes politicas para mejorar el servicio.

Por ultimo, en vista de que la empresa Ortopédica Total, no contaba con ningin
programa para el control de inventarios, generando desorganizacion en la parte
administrativa, se elabord un sistema basico en Excel que permite el registro y control de la
cantidad de mercancia que ingresa a la empresa, asimismo, las ventas y su existencia, el
precio del bien y la representacion segun el proveedor, haciendo que sea mucho mas facil

para la organizacion llevar un orden y un monitoreo del inventario existente.
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Capitulo 6. Recomendaciones

La Ortopédica Total, cuenta con una serie de fortalezas que le han permitido ofrecer
productos de calidad a la comunidad Ocafia, sin embargo, es necesario que la gerencia realice
periddicamente una revision y evaluacion (diagnostico) a todos los procesos y actividades
que se realizan en el &rea administrativa, ya que esto permite mejorar las falencias que
puedan presentarse, evitando inconvenientes que impidan el cumplimiento de sus metas y

objetivos.

De igual manera, se sugiere a la Ortopédica Total, socializar a todos sus colaboradores
la estructura organizacional y los manuales administrativos (funciones, de politicas, de
procedimientos y flujograma), con el fin de que los clientes internos tengan un mejor
desempefio laboral, de hecho, se aconseja que futuros colaboradores, desde un proceso de
induccion estudien y apliquen los lineamientos establecidos en el mismo, para que ejecuten

correctamente sus actividades.

Finalmente, es indispensable para la empresa Ortopédica Total implementar y
desarrollar un sistema mas avanzado, es decir, un software optimo que logre estandarizar el
control de inventarios y otros procesos administrativos y contables de la empresa, ya que con
nuevas tecnologia la empresa asume nuevos retos y hace que sea mas flexible ante los
constantes cambios. De hecho, se debe asegurar que con las nuevas tecnologias se logre

dinamizar y facilitar los procesos de compra y venta de productos.
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Apéndice A. Modelo de entrevista para el disefio de la planeacion estratégicay la

matriz axioldgica en la Ortopédica Total.

UNIVERSIDAD FRANCISCO DE PAULA SANTANDER OCANA

U= FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y
B ECONOMICAS
Sute 2ar ADMINISTRCAION D EMPRESAS

OBJETIVO DE LA ENTREVISTA: Disefiar la planeacion estratégica y la matriz

axiologica a la empresa ortopédica total, para direccionar correctamente los recursos.

1. ¢Cuédl es la finalidad que tiene la empresa? ¢sobre qué aspectos se baso para
identificar y definir su mision?

2. Sefior gerente: ¢que busca usted generar en el cliente con su empresa?

3. ¢Qué caracteristicas lo diferencian de sus competidores?

4. ¢Cuales cree que son y han sido sus mas grandes desafios que ha tenido en el
mercado?

5. ¢Cuéles han sido sus responsabilidades para con sus clientes internos y externos?

6. ¢Que tipo de necesidades satisfacen?

7. ¢Que prefiere usted destacar de los productos que ofrece?

8. ¢De que manera prefiere usted que los perciban sus clientes?

9. ¢Qué aspectos tiene en cuenta para estructurar sus metas ¢Cuales tiene en estos
momentos?

10. Se planea objetivos a corto, mediano y largo plazo, ¢cuales?

11. Tienen sus colaboradores pleno conocimiento sobre las metas y objetivos que posee la

organizacion en el mediano plazo.
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Apéndice B. Modelo de encuesta.

UNIVERSIDAD FRANCISCO DE PAULA SANTANDER OCANA

Bl FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y
2] ECONOMICAS
m&h or
Oar. Sk ADMINISTRCAION DE EMPRESAS

OBJETIVO DE LA ENCUESTA: Disefar la planeacion estratégica y la matriz axioldgica a
la empresa ortopédica total, para direccionar correctamente los recursos.
1. ¢Cuenta la empresa con una escala de valores?
Sl NO

2. ¢Desde su ética que es lo que mas prevalece en su empresa?
a. Respeto
b. Responsabilidad
c. Compromiso
d. Solidaridad
e. Amabilidad
3. ¢Cudles principios se aplican en su organizacion?
a. Discrecionalidad
b. Compromiso
c. Trabajo en equipo
d. Lacalidad

4. (A través de qué medios trasmite usted a sus clientes internos y externos los valores y

principios sobre los que trabaja la empresa?

5. ¢Cudl es su grupo de interés o de referencia que posee la empresa?

¢ Qué espera usted generar en su grupo de interés o de referencia?
Satisfaccion
Seguridad

Tranquilidad
Otro, ¢Cual?

20 oo
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7. ¢De qué manera aportan sus colaboradores, para expandir el grupo de interés o de

referencia que poseen la empresa?

8. ¢ Qué aspectos considera debe mejorar la empresa para que haya una mejor practica de los
valores y principios, que contribuya para que su grupo de interés y de referencia se sienta

mas seguro y tranquilo? *Mencione tres.
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Apéndice C. Modelo entrevista para la elaboracion de la estructura organizacional y

manuales.
UNIVERSIDAD FRANCISCO DE PAULA SANTANDER OCARNA
RS FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y ECONOMICAS
de Faula Sentander ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Objetivo: Elaborar la estructura organizacional y los manuales administrativos de funciones,

de politicas y de procedimientos segun las areas de la empresa Ortopédica total.

1.

Sefiora gerente, ¢Conoce usted o ha escuchado hablar sobre los manuales de
procedimientos? ¢ Cuenta usted actualmente con ellos, en que le han ayudado?

¢ Cuantos empleados laboran en dichas areas o dependencias?

Nombre el cargo requerido por el area o dependencia.

¢Cual es el principal objetivo del cargo?

En caso de presentar notificaciones o de haber imprevistos ¢a quién debe acudir el
colaborador? Es decir ¢cudl seria su superior o jefatura inmediata?

¢ Qué requisitos requiere para el cargo?

Nivel educativo qué exige para el cargo.

Afios de experiencia.

Conocimientos.

Habilidades.

Competencias.

Valores.

Describa cuales son la funciones especificas que debe realizar el colaborador en dicho

cargo.
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8. ¢Qué tipo de soportes utiliza en cada una de sus actividades, es decir, documentos o
herramientas de referencia?

9. ¢Existen algunas politicas para el recurso humano?

10. ¢Los empleados toman decisiones propias con relacién a su cargo?

11. ;Con que derechos cuenta el colaborador?

12. ¢ Qué principios o reglas se tienen en cuenta en el proceso de seleccion del personal?

13. ¢ Qué politicas se tienen establecidas de forma organizacional, operacional, comercial

y financiera?
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Apéndice D. Modelo de lista de chequeo.

LISTA DE CHEQUEO PARA EVALUAR EL PROCESO DE INVENTARIOS EN LA ORTOPEDICA

TOTAL
Item PREGUNTAS SI NO N/A OBSERVACION O
SUGERENCIA

1 Posee la empresa un mecanismo a través del cual sepan

en qué estado llegan los productos.
2 Se tiene alguna prioridad en la programacidn de los

pedidos segun el cliente.
3 El costo de transportar el producto afecta el precio del

mismo.
4 La empresa cuenta con transporte propio que garantice

la eficiencia en la entrega de los productos al cliente.

5 Existe un plan de contingencia que permita la entrega
de los productos de forma oportuna.

6 Tiene definida una lista de precios al por mayor y al por
menor.
7 Se tiene elaborado un plan de mercadeo con las

estrategias de precio y politicas de descuento.

11 Se realiza inventario de productos para garantizar su
estado.

12 Se ofrece asesoria al cliente en la compra de los
productos.

13 Considera que los precios que maneja la competencia
representan una amenaza para la empresa.

14 Realiza encuestas para conocer la satisfaccion del
cliente.

15 Permite y recibe apreciaciones respecto al producto por
parte del cliente.

18 Disponen de métodos seguros de embalaje y de apile.

19 Considera que la imagen de la Ortopédica Total
favorece la aceptacién y credibilidad sobre el producto.

20 Maneja una tasa de precios estables o varia de acuerdo
a los cambios que se presenten en el medio.




73

Apéndice E. Programa de procesos de inventarios.
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Apéndice F. Evidencia fotogréfica.
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