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INTRODUCCION

En la actualidad a nivel mundial las normas ISO 9000 e ISO 14000 son
requeridas, debido a que garantizan la calidad total' de los procesos
mediante la implementacion de controles exhaustivos, asegurandose que
todos los procedimientos que han intervenido en su fabricacién operan dentro
de los estandares previstos. La normalizacién es el punto de partida en la
estrategia de la calidad, asi como para la posterior certificacion de la

empresa.

Estas normas fueron escritas con el espiritu de que la calidad de un producto
no nace de controles? eficientes, si no de un proceso productivo y de
soportes que operan adecuadamente. De esta forma, es una norma que se
aplica a la empresa y no a los productos de ésta y su implementacion
asegura al cliente que la calidad del producto que él esta comprando se

mantendra en el tiempo. En la medida que existan empresas que no hayan

1 “Calidad Total”: es el conjunto de filosofias y sistemas de administracion orientados al logro eficiente
de los objetivos de la organizacion para garantizar la satisfaccion del cliente e incrementar al maximo el
valor ante los grupos con interés en el negocio”. (Frank Voehl, Peter Jackson y David Ashton).

2 Control: Planear, hacer lo que esta planeado, verificar los resultados y luego aplicar cualquier accién
correctiva que sea necesaria”. (Frank Voehl, Peter Jackson y David Ashton).
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sido certificadas la norma constituye una diferenciacion en el mercado, sin
embargo con el tiempo se transformara en algo habitual y se comenzara la

discriminacion hacia empresas no certificadas.

Es asi, como la Auditoria del Servicio orientada hacia el cliente interno y
externo juega un papel muy importante al momento de querer establecer una
técnica de evaluacion constante de los aspectos claves de la organizacion
que le permitan mantener sus actividades bajo ciertos parametros de calidad,
para asi identificar aquellas debilidades que pueden entorpecer el
cumplimiento satisfactorio de los objetivos y tomar oportunamente medidas
correctivas que favorezcan el buen funcionamiento de la organizacion,

acercandola cada vez mas hacia el éxito empresarial.

Hoy en dia es necesario que toda empresa implemente calidad en sus
procesos y demas aspectos que influyen en la satisfaccion de sus clientes,
es de esta forma como puede llegar a competir con un producto de calidad
dentro de un mercado bajo su certificacion de ISO que constituird una ventaja
comparativa y competitiva hacia quienes todavia piensan que las
organizaciones se crean como una actividad mas que permite satisfacer las
necesidades. Si la gente mira mas alla de este simple pensamiento, podra
entender que las organizaciones son una forma de vida y que no solo con su

creacion se esta asegurando de alguna forma nuestro bienestar sino también


http://www.monografias.com/trabajos13/mercado/mercado.shtml
http://www.monografias.com/trabajos6/meti/meti.shtml
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el de las personas involucradas en el desarrollo de las actividades de la
misma. Es por esto que es indispensable para una empresa velar por
mantener un nivel alto en cuanto al servicio al cliente, ya que éste es el motor
que la impulsa y la motiva a querer mejorar cada dia para satisfacer las
necesidades y superar las expectativas de los mismos, obteniendo su

fidelidad.

Como el objetivo del presente estudio busca disefiar e implementar una
auditoria del servicio al cliente interno y externo de la planta de fique de la
empresa Empaques del Cauca S.A., se hace necesario evaluar algunos
aspectos claves que afectan la eficacia lo que permitird identificar las
oportunidades y problemas que se pueden aprovechar y corregir, para tal fin
se deben tener en cuenta los planes de mejora que posee la compafia que
fueron originados dentro del proceso de certificacion. Para lograrlo fue
necesario identificar la forma préactica en la que se estaban llevando a cabo
los planes de mejora dentro de la organizacién, haciendo énfasis en los

aspectos que hacen referencia o involucran al cliente interno y/o externo.

Después de un largo periodo de observacion, se llevé a cabo la aplicacion de
herramientas para la recoleccion de datos (encuestas) de manera personal,
las cuales permitieron identificar aquellas falencias relacionadas con los

clientes de la organizacion que dan origen a las debilidades que en cuanto a



servicio, producto, distribucion, satisfaccion y motivacion laboral presenta la
empresa y que son las causantes de los problemas e inconvenientes que

actualmente esta afrontando.

Para efectos de un buen entendimiento al momento de abordar el presente
trabajo, es necesario que el lector conozca la forma en el que ha sido

distribuido el contenido del mismo.

Este documento contiene 4 capitulos, cada uno contempla un aspecto clave
para el desarrollo del estudio, permitiendo al lector introducirse en el tema de

una manera secuencial facilitando su entendimiento. Dichos capitulos son:

e Capitulo 1. Caracterizacion de la empresa Empaques del Cauca S.A.
Este capitulo, permite dar a conocer al lector de una manera general la
organizacion objeto de la auditoria. A través de la resefia histérica se
brinda la informacion necesaria sobre la forma en la cual ha venido
evolucionando la empresa, para aterrizar este aspecto en el presente
se menciona aspectos como su misién, vision que dejan vislumbrar la
razon de ser de la empresa y su proyeccion hacia el futuro, como
también aquellos principios corporativos que en la actualidad rigen su

proceder. Para finalizar este ciclo, se hace una breve descripcién de la



forma en la que la empresa interactla con su entorno (proyeccion

social).

Como el presente estudio busca Gnicamente evaluar todo lo
relacionado con la planta de figue , se da a conocer de manera
detallada la forma en la que esta funciona para lo cual se hace una
descripcion de sus productos y su proceso productivo, ademas de
todos aquellos procesos internos que hacen parte de esta area de la

organizacion.

Capitulo 2. Auditoria orientada al cliente interno.

Para dar inicio a este capitulo, se hace una descripcion de la
importancia que el cliente interno tiene para la organizacion, asi como
de los servicios que la empresa le brinda al mismo. Luego se ilustra al
lector sobre los conceptos relacionados directamente con el tema de la
auditoria del servicio, con el fin de facilitar el entendimiento del

lenguaje a utilizar en el desarrollo de este documento.

Luego de esto, se procede a identificar los objetivos de la evaluacién
de la calidad del servicio, para asi identificar los indices que se van a
evaluar y construir las herramientas de medicidon y recoleccion de

datos que faciliten su verificacion y andlisis.



Una vez determinadas las herramientas que se emplearan, este
capitulo muestra los resultados obtenidos a través de la recoleccion de
informacion. Estos resultados se encuentran expresados en forma
cuantitativa por medio de matrices y en forma cualitativa expresado

como el analisis de los indices.

Capitulo 3. Auditoria del servicio al cliente externo.

Para abordar este capitulo, es necesario conocer el ciclo del servicio,
razén por la cual el primer punto trata sobre este aspecto y ademas
hace un andlisis del mismo. Luego se da a conocer qué es una
auditoria orientada al cliente externo, asi como los indices que se van
a evaluar vy las herramientas que se van a utilizar para su evaluacion,
después de esto se procede a hacer la recoleccion y andlisis de la
informacion, esta se realiza de manera cuantitativa a través de

matrices y cualitativa por medio del analisis de las mismas.

Capitulo 4. Andlisis general de empaques del cauca s.a. orientado
hacia sus competidores directos.

Este capitulo tiene como objeto identificar los competidores directos de
la empresa Empaques del Cauca S.A., y establecer un comparativo

entre los mismos abordando los indices evaluados en este proceso de



auditoria. Al iniciar este capitulo el lector encontrara los nombres de
los competidores de la empresa y una breve comparacion cualitativa
de los mismos. Luego se muestra la matriz de niveles de competencia
que de acuerdo a este estudio posee Empaques del Cauca y se

realiza una comparacion cuantitativa de esta con su competencia,

Para finalizar el capitulo, se realiza un analisis de la competencia
teniendo en cuenta los aspectos cualitativos y cuantitativos
expresados anteriormente y para tal fin, cada uno de los indices
evaluados en la auditoria del servicio del cliente externo son tomados

como perfiles y desglosados en el capitulo.

e Capitulo 5. Libreta de calificaciones
Este capitulo se limita a dar a conocer esta herramienta y muestra el
formato propuesto por los auditores para la empresa Empaques del
Cauca S.A., el cual en un futuro le permitird a la empresa hacer un

seguimiento de los aspectos contemplados dentro de la misma.

Para finalizar el presente documento, se establecen las conclusiones del
proceso de auditoria, se presentan los planes de mejoramiento orientados
tanto al cliente interno como del externo y se cierra con una descripcion de
aguellas fuentes bibliograficas que se utilizaron o se consultaron para la

elaboracion del mismo y para el desarrollo de la auditoria.



CAPITULO 1

1. CARACTERIZACION DE LA EMPRESA EMPAQUES DEL CAUCA S.A.

1.1. UBICACION

Figura 1. Ubicacion de la empresa Empaques del Cauca S.A.

"

Fuente: Propia de este estudio.



Empaques del Cauca S.A.
Calle 10 Norte # 9 - 60 - POPAYAN - CAUCA -(COLOMBIA)
Tel: (57) (2) 8 23 36 49 Fax: (57) (2) 8 23 10 64

E_mail: empaca@emtel.net.co

1.2. HISTORIA DE LA EMPRESA?3

Empaques del Cauca S.A. nace en el afio de 1965. Su materia prima
proviene de los departamentos del Cauca y Narifio, principales productores
de fique (cabuya) en Colombia, brindando la posibilidad de sustento licito a
mas de 16.000 familias indigenas y campesinas cultivadoras que

ancestralmente han derivado su supervivencia Unicamente de este cultivo.

Debido a la aparicion de productos sustitutos elaborados con polipropileno, la
utilizacién de sacos de fique se fue reduciendo solamente a la cosecha de
arroz paddy y al almacenamiento y movilizacion de café, desapareciendo

practicamente los demas usos.

Lo anterior ocasioné varias crisis en el sector fiqguero, generando continuos
cierres y tomas de la via panamericana entre Pasto — Popayan y Popayan —

Cali por parte de los indigenas y campesinos cultivadores con lamentables

3 Fuente: Manual de Calidad de Empaques del Cauca S.A.
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consecuencias en cada oportunidad, estos cierres los llevaban a cabo con el
fin de ejercer presion sobre las empresas procesadoras de fique para que no

disminuyeran las compras de materia prima.

Con el pasar de los afios la Federacién Nacional de Cafeteros se convirtié en
el principal comprador de sacos de fique, brindando cierta estabilidad al
sector hasta el afio de 1996 cuando sus existencias superaban la cantidad de
20 millones de sacos y en adelante disminuy6é notablemente sus compras

hasta el presente afio cuando se reactivo el suministro.

Esto, sumado a los estragos dejados por la apertura econdémica iniciada en el
afio 1990, hace que la Empresa, que jamas estuvo preparada para afrontar
este tipo de situacion, entre en una crisis tal que llevd a los Accionistas
Mayoritarios de la época (Inversiones Bavaria S.A. y Corporacién Financiera
del Valle S.A.) a tomar la determinacion de disolver y liquidar la compafia
presentando la respectiva solicitud ante la Superintendencia Nacional de

Sociedades.

Los trabajadores preocupados por el futuro de la fuente de empleo y por las
graves consecuencias socioeconomicas para el Departamento del Cauca,
emprenden una labor de acercamiento y concertacion con los Accionistas

Mayoritarios para que la empresa no se liquide; presentan un proyecto de
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reactivacion para la empresa, en el cual contemplan una serie de ajustes en
cuanto a numero de personal vinculado, régimen salarial y prestacional y
manifiestan la voluntad de ceder gran parte de los derechos adquiridos tras

afos de lucha con el Unico fin de conservar un empleo.

Después de un afio de ires y venires, reuniones, analisis y discusiones entre
representantes de trabajadores y accionistas se llega a un acuerdo avalado
por la Superintendencia Nacional de Sociedades y el Ministerio de Trabajo y
seguridad Social. El acuerdo consistio en que los Accionistas Mayoritarios a
los cuales se sumoO la Compaiiia Agricola de Seguros S.A., cedian su
participacion accionaria que ascendia al 70,5% de la participacion total, a los
trabajadores proporcionalmente a su antigiiedad, este acuerdo se materializd
el 29 de Octubre de 1997 mediante una Asamblea Extraordinaria, eligiendo
nueva Junta Directiva, en la cual tienen asiento 3 trabajadores de un total de

5 miembros.

A partir de esa fecha se realizan una serie de reformas en las politicas
administrativas de la Compaifiia, donde se le da valor a la gente, que pasa de
ser un simple aditamento de la maquina a una verdadera dimension de
persona, reconociendo que piensa, siente, rie, sufre, llora y sobretodo aporta

ideas para el mejoramiento de las condiciones de trabajo.
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Con todo, las cosas no han sido faciles, se han implementado varios
programas de capacitacion y sensibilizacion de las personas con el fin de
obtener una actitud diferente que garantice que el trabajador algun dia pueda
desmontar el esquema mental de opresion que trae desde hace mas de 30
afos, pero esta labor es dispendiosa y tan solo dara frutos en el mediano y

largo plazo.

1.3. MISION#

Empaques del Cauca S.A. es una Empresa productora y comercializadora de
sacos de fique, fibra natural biodegradable, asi como diversos productos
destinados a obras civiles y demas usos, elaborados de acuerdo a normas
internacionales de calidad, propendiendo siempre por la conservacion y

mejoramiento del medio ambiente.

Fundamentamos las labores en el respeto y reconocimiento de la dignidad de
la persona, encaminados a preservar la fidelidad y el afecto de nuestros

clientes.

4 Fuente: Manual de Calidad de Empaques del Cauca
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Lo anterior con el objeto de consolidar el fortalecimiento econémico,
orientado a la creacion de valor para los accionistas, el sector fiquero y el

progreso de la region.

1.4. VISIONS

En el afio 2005, Empaques del Cauca S.A., sera reconocida en el mercado
cOmo una organizacion productiva, altamente competitiva, flexible y agil ante
la transformacion del entorno; brindando una de las mejores alternativas para
adquirir un producto de O6ptima calidad y desempefio, con un excelente

servicio.

5> Fuente: Manual de Calidad de Empaques del Cauca
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1.5. ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL (Grafico 1)

ASAMBLEA GENERAL DE ACCIONISTAS

GERENCIA GENERAL

JUNTA DIRECTIVA

JUNTA DIRECTIVA

GERENCIA GENERAL

Fuente: Manual
de Calidad de
Empaques del

ASAMBLEA GENERAL DE ACCIONISTAS Cauca S.A.
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1.6. PROYECCION SOCIALS®

Compromiso_Social : Ademas de la generacion de empleos directos en la

Empresa, Empaques del Cauca contribuye con el mejoramiento de ingresos en
el sector cultivador del Departamento del Cauca, compuesto principalmente por
campesinos e indigenas que todavia dependen casi exclusivamente del cultivo
y beneficio del fique; esta labor social se lleva a cabo mediante actividades de
acercamiento que incluyen capacitacién técnica, alianzas para suministro,
reparacion gratuita de motores de desfibrado y continua informacion sobre la

situacion econdmica y proyeccion de la empresa.

Se han implementado viveros para incentivar la siembra y reposicion de matas
de manera responsable en cercas vivas, laderas, pero en ningln caso como

cultivos compactos.

Adicional a lo anterior, ocasionalmente se llevan a cabo jornadas culturales en
las cuales se incluye, ademas de la parte recreativa y capacitacion, la
asistencia médica, desparasitacion de mascotas, peluqueria, prevencion oral y
demas, buscando con ello mejorar en parte las precarias condiciones de vida

de este sector.

® Fuente: Manual de Calidad de Empaques del Cauca S.A.
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1.7. PLANEACION?

En lo referente a este aspecto, se puede decir que la empresa no tiene
establecido un plan estratégico de manera formal, no existe un documento que
ilustre la labor de planeacién que realizan sus directivos, pero si se ve reflejado
en el funcionamiento del modelo que emplea la organizacion para su proceso
productivo, el cual esta basado en el método de trabajo sobre pedido, que

funciona de la siguiente manera:

@ Se produce de acuerdo a los pedidos que lleguen a la empresa.

@ Se realiza un esquema de produccion teniendo en cuenta los
antecedentes de compra histéricos para la época donde no existan
pedidos o estos sean inferiores a la capacidad de produccion de la
empresa sin originar pérdidas.

@ El producto que se hace no es uniforme.

1.8. POLITICAS DE CALIDAD VIGENTES EN LA EMPRESA®

La politica de calidad de la empresa, esta fundamentada en mejorar

continuamente los siguientes aspectos:

@ La competencia del personal a través de capacitacion y entrenamiento.

” Fuente: Manual de produccién de Empaques del Cauca S.A.
8 Fuente: Manual de calidad de Empagues del Cauca S.A.
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@ La efectividad de los procesos mediante seguimiento y medicién.

@ La satisfaccion de necesidades y expectativas de nuestros clientes

mediante excelente atencidn, producto confiable y entrega oportuna.

1.9. OBJETIVOS DE CALIDAD PLANTEADOS POR LA EMPRESA PARA EL

ANO 2005°

@ Disminuir y mantener el porcentaje de productos no conformes asi:

a.

b.

C.

Ralos para preparacion al 4%
Mal marcados al 0.3%

Sacos de segunda al 1.2%

@ Mantener la eficiencia en cada etapa del proceso productivo asi:

a.

b.

Preparacion al 87% y Manuares 4y 5 al 61%
Hiladoras al 58%

Enconadoras Trama al 60% y Urdimbre al 75%
Telares al 85%

Dobladilladoras al 79%

Cerradoras al 78%

1.10. PRODUCTOS?

La empresa Empaques del Cauca S.A. en la linea de fique ofrece los siguientes

productos: sacos de fique para café, arroz, papa y demas productos agricolas;

9 Fuente: Manual de Calidad de Empaques del Cauca S.A.
10 Fuente: Manual de Calidad de Empaques del cauca S.A.
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telas geotextiles para revegetalizacion y sacosuelos 0 saco suelocemento para

construccion de oleoductos.

Estos se discriminan de la siguiente manera:

Tabla 1. Descripcién de sacos

DENSIDAD
REFERENCIA

URD- TRAM
ALMENDRERO 601 21/21
ALMENDRERO 651 21/24
ALMENDRERO 701 21/25
ALMENDRERO 801 21/32
ALMENDRERO 1000 20/52
PELDAR 451 20/17
ARROCERO 601 21/24
ARROCERO 651 21/24.5

PESO

600 gramos
650 gramos
700 gramos
800 gramos
1000 gramos
450 gramos
600 gramos

65 gramos

DIMENSION

ANCH-LARG

70x95 cms

70x95 cms

70x95 cms

70x95 cms

70x95 cms

70x90 cms

70x90 cms

70x95 cms

Fuente: Empresa Empaques del Cauca.



Tabla 2: Descripcion de telas
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DENSIDAD DIMENSION
REFERENCIA PESO
URD- TRAM ANCH-LARG
TELA 232 20/17 232 gramos 70 cms.anch.
TELA 255 20/17 255 gramos 75 cms anch.
TELA 30 21/21 300 gramos 70 cms.anch.
TELA 32 21/24 320 gramos 70 cms.anch.
TELA 34 21-25 340 gramos 50 cms.anch.
TELA 52 21/52 520 gramos 70 cms.anch.
Fuente: Empresa Empaques del Cauca.
Tabla 3: Descripcion de cordel
DIMENSION
REFERENCIA PESO
ANCH-LARG
CORDEL 1.5 kilos 330 Mts.

Fuente: Empresa Empaques del Cauca.

1.11. PROCESO PRODUCTIVO1!

Materia prima: En esta dependencia se recibe toda la cabuya que llega a la
Empresa traida por los proveedores y los productores de diferentes regiones de

los Departamentos de Cauca, Huila y Nariio.

1Fuente: Manual de Calidad de Empaques del cauca S.A.
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La materia prima se recibe y se somete a un proceso de clasificacion y revision
de acuerdo con los pardmetros establecidos para ello, después de esto se

almacena para ser trasladada al proceso productivo.

Figura 2. Almacenamiento de materia prima

Fuente: Propia de este estudio.

Seccion de preparacién: Se inicia el proceso con la abertura de las pacas de
cabuya, realizando una mezcla de calidades para facilitar la alimentacion de la
maquina Carda donde se empieza a peinar la cabuya, desenredarla y quitar
todas las impurezas (polvillo, hierbas, helechos y cortezas de las hojas de
fique, etc.) que trae la fibra; ademéas en la primera maquina se le aplica una
emulsion a base de agua y aceites vegetales para garantizar el peinado,

textura y fijacion. Posteriormente se somete a un estiraje en las maquinas
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Manuales hasta obtener una cinta uniforme en las Mecheras, las cuales

alimentan la seccion de Hilatura.

Figura 3: Seccion de preparacion del fique

Fuente: Propia de este estudio.

Seccion de hiladura, enconado y urdido: Se procesa la mecha mediante
torsibn para obtener los hilos de urdimbre y trama que se envuelven en
carretos pequefios, los que a su vez van al proceso de enconado del cual se
surte la maquina Urdidora cuya funcion es envolver el hilo en carretos grandes
de 1.10 de altura por 1.53 de ancho, llamados enjulios que enrolla 150 hilos por
vez hasta una cantidad de 3.000 metros por hilo aproximadamente, este enjulio
se suministra al proceso de Tejeduria como Urdimbre, mientras el hilo de trama

va directamente en los conos a los Telares.
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Figura 4. Seccion de hiladura, enconado y urdido del fique

Fuente: Propia de este estudio.

Figura 5. Seccion de hiladura, enconado y urdido del fique

P i
o5

Fuente: Propia de este estudio.
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Figura 6. Seccién de hiladura, enconado y urdido del fique.

Fuente: Propia de este estudio.

Figura 7. Seccion de hiladura, enconado y urdido del fique.

Fuente: Propia de este estudio.



Figura 8: Seccion de hiladura, enconado y urdido del fique.

Fuente: Propia de este estudio.

Figura 9. Seccion de hiladura, enconado y urdido del fique.

Fuente: Propia de este estudio.

24



25

Figura 10. Seccion de hiladura, enconado y urdido del fique

Fuente: Propia de este estudio.

Seccién de acabados:

@ Mesa de Revisién — Por esta maquina se pasa la tela producida por los

38 telares para llevar un registro de la produccién en metros por turno y
se hace una inspeccion para detectar defectos que presente la tela, ya

sea por problemas mecanicos, eléctricos, materiales, etc.

@ Calandra — La funcion de esta maquina es darle un acabado de fijacién
al tejido y lograr que el hilo de trama, que es el mas grueso y el de
menor torsion, se extienda y permita mayor densidad a la tela generando

un acabado mas suave al tacto.
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@ Cortadora — Realiza el corte longitudinal de acuerdo a las medidas

requeridas.

Figura 11. Seccion de acabado del proceso del fique

Fuente: Propia de este estudio.

Seccion de tejeduria: Esta seccion cuenta con 38 telares, con los cuales se

teje la tela de acuerdo con las distintas especificaciones y referencias.

@ Dobladillo: Se elaboran los dobleces que servirdn de boca a los sacos.

@ Cerrado: Se hacen las costuras laterales para confeccionar el saco.

@ Impresidon de sacos: De acuerdo a solicitud del cliente se realiza la

impresion de las unidades, bien sea por una cara 6 ambas caras del

saco de acuerdo con el requerimiento que se haga.



Figura 12. Seccion de tejeduria del fique.

Fuente: Propia de este estudio.

Figura 13. Seccion de tejeduria del fique

Fuente: Propia de este estudio.

27
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1.12. LISTA DE CHEQUEO DE LOS PROCESOS INTERNOS (ver anexo 1)

La lista de chequeo es una herramienta que permite evaluar la presencia de
varios elementos dentro de la organizacion, indispensable dentro del sistema
de gestion de la calidad relacionado con la norma ISO 9001/2000, el manejo de
la documentacion requerida por dicho sistema y su aplicacion en la actualidad

dentro de la misma.

Para realizar la lista de chequeo y analizar las posibles falencias existentes, se
seleccioné a tres de las personas mas conocedoras del sistema y de la
empresa como tal, con el fin de que la informacion recolectada fuera altamente
confiable. Los funcionarios seleccionados fueron: El Gerente de mercadeo, la

jefe de la oficina de calidad y el Jefe del &rea de Salud Ocupacional.

En lo referente al analisis de la lista de chequeo se puede decir que en 20 de
los 49 aspectos evaluados existen discrepancias, y que tan sélo en 6 de estos
20 aspectos, la calificacion de los auditores fue diferente a la realizada por las

tres personas de la organizacion que evaluaron estos aspectos.

Andlisis de los puntos en desacuerdo:
e Existe una secuencia e interaccion entre los procesos de la
empresa que se encuentran certificados?: Aunque los tres jefes de

las diferentes dependencias coincidieron en decir que si existia una
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secuencia e interaccion entre los procesos, por todo lo observado la
conclusién de los auditores es contraria, ya que como se vera mas
adelante existen vacios en lo referente al conocimiento de otras areas,
que se ratifica a través de las respuestas otorgadas por los tres
miembros de la organizacién que verificaron las listas de chequeo.
Ademas, otro factor que evidencia este aspecto se encuentra reflejado
en la imposibilidad de dar los datos que sobre indicadores deberia tener
la oficina de calidad, argumentando falta de informacion a causa de la

dificultad que representa el pedirla o conseguirla.

La empresa realiza el seguimiento, medicion y analisis de los
procesos?: En este aspecto al igual que en el anterior el punto de vista
de los auditores difiere de lo planteado por los tres jefes de area, lo
anterior debido a que se presentd una solicitud con la cual se pretendia
obtener las cifras arrojadas por los indicadores pero fue imposible
obtenerla, ya que la oficina de calidad no posee los datos para efectuar

la aplicacion del indicador, pues las otras dependencias no las enviaron.

La empresa ha implementado las acciones necesarias para lograr
la mejora continua de sus procesos?: Si no se evalia
constantemente los procesos es imposible realizar una adecuada

retroalimentacion, por ende dificimente se puede dar una mejora



30

continua en los procesos, debido a la falta de conocimiento sobre las

fallas que se estan cometiendo.

En este aspecto de la evaluacién el punto de vista de los auditores y del
jefe de mercadeo coincidieron, la jefe de calidad dijo que si, a sabiendas
de que solo se hace seguimiento continuo a través de indicadores al

area de produccion.

La empresa posee un plan estratégico?: En este item el Unico que
dijo que si existia un plan estratégico fue el jefe del area de salud
ocupacional, los auditores y los dos jefes de areas restantes con su
repuesta negativa quieren decir, que no existe un plan estratégico formal
dentro de la empresa, pero que esta si lleva a cabo un proceso de

planeacién el cual le permite guiar su labor.

Existe un plan de comunicacién organizacional?: El jefe de salud
ocupacional fue el tnico que dijo que si, pero segun lo observado por los
auditores y lo expresado por los jefes de las otras areas, dentro de la
empresa no existe un plan de comunicacion organizacional establecido
de manera formal por las directivas de la misma, la comunicacion se
lleva a cabo de manera informal y se realiza de acuerdo a las
necesidades y a las lineas de autoridad descritas en el manual de

funciones y procedimientos.
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La empresa posee una politica de salud ocupacional alterna a la
establecida por la ley?: Aunque la sefiora jefe de la oficina de calidad
dice que si, la verdad es que la empresa en este aspecto sélo esta
realizando lo estrictamente contemplado por la ley. La parte positiva
radica en que lo esta haciendo muy bien, razén por la cual éste esta
sobre evaluado por el cliente interno, hasta el punto de haberse llegado

a convertir en un factor generador de bienestar y satisfaccion.

Los empleados cumplen con las normas establecidas dentro del
manual de seguridad industrial?: La verdad es que el recurso humano
perteneciente a la planta de produccion constantemente esta violando
las normas de seguridad, ya que hace caso omiso a la reglamentacion
que existe en la organizacion sobre el uso de los elementos de
seguridad, ademas de ausentarse de su puesto de trabajo para salir al
cafetin antes de lo establecido, o simplemente para generar corrillos. La
respuesta del jefe del area de calidad difiere de las demas debido a que

contesto este punto de manera positiva.

La empresa posee una cultura organizacional basada en valores
establecidos por la misma?: En este punto todos los miembros de la
empresa coincidieron en afirmar que si existe una cultura organizacional
basada en valores establecidos por la misma. La verdad es que toda

organizacion posee una cultura organizacional basada en valores y
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empaques del Cauca no es la excepcion, pero para este caso los
auditores la calificaron en forma negativa debido a que los valores que
rigen la cultura organizacional de la empresa en la actualidad no se
encuentran expresados de manera formal en algin documento creado

por la empresa.

Los empleados se encuentran bien remunerados?: A pesar de que el
jefe de salud ocupacional y el gerente de mercadeo dicen que si, la
auditoria coincide con la jefe de calidad, ya que para obtener un ingreso
superior a los minimos establecidos por la ley en la empresa es
necesario contar con el ingreso extra que proporciona el ser socio de la

misma.

Existe rotaciéon de puestos de trabajo?: Aunque el jefe de salud
ocupacional dice que si, realmente la Unica forma de ser rotado esta
dada por la aparicion de eventualidades (enfermedad, incapacidad,
licencia, recorte de personal y ausentismo repentino), de lo contrario los
puestos estan asignados, razén por la cual hace falta una politica de

rotacion.

Existe un manual de atencién al cliente externo?: En este punto, el
jefe de mercadeo coincide con la auditoria al afirmar que no existe un

manual de atencion al cliente externo, por el contrario el jefe del area de
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Salud Ocupacional y la jefe del area de Calidad concordaron al afirmar
gue si existe, ya que consideran que se encuentra inmerso dentro del
manual de calidad creado por la empresa dentro del proceso de

certificacion.

La tecnologia existente es adecuada para satisfacer Ilas
necesidades y expectativas del cliente en cuanto al producto?:
Segun el gerente de mercadeo, los auditores y el jefe de Salud
Ocupacional, la empresa en el momento posee la tecnologia adecuada
para satisfacer las necesidades y expectativas que en cuanto a producto
exige el mercado, ya que la elaboracibn de un producto con
caracteristicas diferentes a las que puede procesar las maquinas,
conllevaria a realizar una inversiébn muy alta en la adquisicién de nueva
maquinaria y su volumen de venta no proporcionaria un margen de

ingresos adecuado que permita recuperar dicha inversion.

La empresa posee una politica de proveedores?: Dentro de la
empresa se encuentran establecidas unas politicas de proveedores las
cuales en la practica no se cumplen a cabalidad, debido a que ante la
escasez de oferta de materia prima, en muchas ocasiones la empresa
se ve obligada a comprar a personas que se encuentran por fuera de la
lista de proveedores, siempre y cuando el grado de humedad de la

materia prima sea el adecuado.
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Existe un manejo eficaz de los indicadores establecidos en el
sistema de gestion de calidad?: Aunque los miembros de la empresa
que desarrollaron la lista de chequeo coinciden en afirmar que si, la
verdad es que si no se realiza un seguimiento adecuado los indicadores
pierden su funcionalidad, ya que no proveen a la organizacion los datos
sobre las falencias que se estan presentando en la misma, impidiendo

asi que se presente un adecuado proceso de retroalimentacion.

Existe una adecuada retroalimentacion del sistema?: El no llevar un
adecuado control y manejo de los indicadores, sumado a las deficiencias
existentes en lo referente a la comunicacién entre las areas, permite
asegurar a los auditores, que es imposible bajo estas condiciones que la
empresa realice una adecuada retroalimentacion, aunque los jefes de
las areas de calidad y salud ocupacional acompafados de la opinion del

gerente de mercadeo piensen que Si.

La empresa tiene identificados los puntos criticos de control del
proceso productivo y les hace seguimiento?: Aunque la jefe de la
oficina de calidad y el jefe de salud ocupacional digan que si, los
auditores y el gerente de mercadeo coinciden que no, debido a que
dichos puntos criticos aun estan afectando el proceso productivo y la

empresa no ha realizado ninguna mejora evidente.
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La distribucién de planta es la adecuada?: La distribucién de planta
aungue ha sido ajustada de la mejor manera a la infraestructura de la
planta, no es la mas adecuada, ya que sus instalaciones fueron
construidas para otro fin, como coinciden en afirmar los auditores, el

jefe de salud ocupacional y el gerente de mercadeo.

Los indicadores de gestiobn que utiliza la empresa son los
adecuados?: La empresa no posee unos indicadores adecuados ya que
para su construccion no se tienen en cuenta al area en la que incidira

cada uno de ellos.

Se lleva un control adecuado de los indicadores?: Como se habia
dicho con anterioridad aunque todos los miembros de la empresa dicen
que si, la falta de cumplimiento a la solicitud que hicieron los auditores
referente a los valores actuales e histéricos de los indicadores de la
empresa para poder evaluarlos, dejo en evidencia que no se esta
llevando un control adecuado de los mismo y que se carece de una

adecuada retroalimentacion.

El sistema de gestién provee una base consistente para atender las
necesidades e intereses de la organizacidon en sectores especificos
de la misma?: Aunque la jefe de calidad dice que no, la verdad es que

si la empresa esta certificada bajo los parametros de calidad 1ISO 9000-
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2000, sus procesos deben estar en la capacidad de satisfacer o suplir
las necesidades e intereses de cualquier sector de la organizacion,
porque para este caso la certificacion indica que todos los procesos de
la empresa se encuentran certificados y cumplen con los requisitos de

calidad estipulados en la norma.

1.13. COMPONENTES DE LA ESTRATEGIA DEL SERVICIO AL CLIENTE

INTERNO

1.13.1 Motivacién

Cafetin: Los operarios de la planta de figue de Empaques del Cauca S.A.,
gozan de buenos refrigerios, uno en la mafana y otro en las horas de la tarde;
éstos son muy completos y motivan a los trabajadores a seguir su labor

empleando todos sus esfuerzos para obtener buenos resultados.

Integracion del personal. Entre los trabajadores de la empresa existe mas
gue todo una relacion estrictamente laboral, debido a su tiempo de ocupacién
y al grado de complejidad de sus funciones. Entre los trabajadores de la parte
administrativa y de la operaria casi no hay mucha relacion, algunos ni siquiera
se conocen y sin embargo existen opiniones y comentarios negativos al
momento de preguntarles sobre aspectos personales y laborales de los

mismos. Dicen que existe mucho egoismo e hipocresia entre ellos, debido a los
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intereses que se tienen y que por esta razon no existe una amistad muy solida.
Son una minoria los que piensan que entre ellos existe colaboracion y una

amistad sincera.

Figura 14. Cafetin

Fuente: Propia de este estudio.

Una de las actividades principales que lleva a cabo la empresa para lograr la
integracion de su personal de trabajo es la planeacién y ejecucién de
campeonatos de fatbol con lo que se pretende realicen grandes esfuerzos, no
sélo con el animo de ganar sino también de establecer relaciones de amistad

que les permita a la hora de trabajar obtener colaboracion y apoyo mutuo.



38

También, se llevan a cabo paseos entre todos los trabajadores donde se

establece un programa que incluye actividades de integracion.

1.14. CONTROL

En la organizacion no existe una oficina de control interno que se encargue de
hacer el seguimiento y la retroalimentacion del sistema de control, en su
reemplazo existe la oficina de calidad que se encarga del seguimiento de los
indicadores de gestion del area de produccion. En lo referente a las otras areas
de la empresa los indicadores de gestion, son manejados por ellas de forma

interna y enviados como reporte a la oficina de calidad.

A los proveedores el control que se les hace radica en la calidad de la materia
prima, la cual no varia debido a que se han asociado, y en general el proceso
de transformacion inicial que hacen ellos es estandar o igual para todo el fique

que llega a la planta.

1.15. SALUD OCUPACIONAL??

1.15.1. Numero de trabajadores y sedes de trabajo. La empresa posee en la

actualidad 300 trabajadores de los cuales 134 son socios de la companiia; del

12 Fuente: Manual de Salud Ocupacional de Empaques del Cauca S.A.
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total son 265 hombres y 35 mujeres, distribuidos 31 administrativos y 272

operativos.

En Colombia sélo existen tres empresas productoras de figue: COOHILADOS
DEL FONCE Ltda. ubicada en San Gil, COMPANIA DE EMPAQUES en

Medellin, y Empaques del Cauca en Popayan.

La empresa sélo tiene una sede de trabajo en la actualidad.

1.15.2. Turnos y horarios de trabajo. Empaques del Cauca S.A., funciona
con dos turnos operativos asi:

Unturno de 5a.m. al p.m. yotrode 1 p.m. a9 p.m. de Lunes a Sabado. En
caso necesario y dependiendo de los pedidos se trabaja en tercer turno de 9

p.m.a5am.

La parte administrativa trabaja de Lunes a Viernes en horario de 8 a.m. a 12:30

y de 2 p.m. a 6:30 p.m.

1.15.3. Caracteristicas demogréaficas del personal. Empaques del Cauca
posee en su gran mayoria personal masculino (81.8%) especialmente en el
area de produccion. El personal que posee la empresa actualmente es un
personal adulto con un nivel académico bajo primaria (82 personas),

secundaria (60personas), universitaria (6 personas) con un buen porcentaje de
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experiencia para el cargo que estan desempefiando. Hay un alto porcentaje en

estado de preparacion.

1.15.4. Beneficios al personal de la empresa. Es de anotar que la empresa
trata de ayudar a las familias, ocupando familiares directos cuando el mercado
asi lo permite, igualmente hijos del trabajador a pensionarse.

También se realizan programas de capacitacion con miras a mejorar el ingreso

econdmico familiar.

En cuanto a seguridad social sus trabajadores estan afiliados a varias A.R.P
del Seguro Social, y en cuanto a Pensiones y Cesantias a varias

administradoras de estos fondos.

Asi mismo, los trabajadores se hayan afiliados a la caja de compensacion del
Cauca. Codesocial les brinda algunos derechos sobre todo a préstamos para

vivienda, educacion y programas de capacitacion no formal.

1.15.5. Enfermeria. La empresa cuenta con una enfermeria cuyas
instalaciones son adecuadas para un buen manejo de la salud de los distintos
trabajadores de la misma; ademas, disponen de los equipos de odontologia y
medicina necesarios y apropiados para poder garantizar un buen control y

asegurar el rendimiento laboral en este aspecto. El personal encargado de esta
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labor estd muy bien capacitado, son personas muy accesibles que tienen como

principio brindarle bienestar a toda la empresa.

Figura 15. Enfermeria de Empaques del Cauca S.A.

Fuente: Propia de este estudio

1.15.6. Politica Gerencial de Salud Ocupacional. La empresa Empaques del
Cauca S.A. a través de su gerente y directivos empresariales, continuaran
brindando un apoyo eficaz para el cumplimiento de las actividades necesarias
que permitan la continuacion del desarrollo del programa de Salud
Ocupacional. Asi mismo se desarrollara un proceso de gestion de la Salud
Ocupacional con el objetivo de buscar el bienestar tanto del trabajador como de
su familia, al igual que un incremento en la productividad, eficiencia y eficacia

de los diferentes procesos.
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Hacia un futuro inmediato se destinaran unos recursos financieros especificos
para el programa; recursos fisicos especialmente de tipo educativo y
posiblemente recurso humano que coordine y oriente todas las actividades
tanto de medicina preventiva y de trabajo, higiene y seguridad industrial. De
igual forma se nombrara por parte de la empresa los responsables de las

diferentes actividades.

Ademas y dado el gran recurso logistico que se posee, se tratara de crear una
empresa de prestacion de servicios en riesgos profesionales, la cual brindaria
servicios particulares a entes publicos y particulares que asi lo soliciten y de

acuerdo a tarifas preestablecidas que ingresarian a tesoreria de la empresa.

1.15.7. Panorama de factores de riesgo ocupacional. Este es un
procedimiento de gran importancia para la empresa, se usa para describir las
condiciones laborales y ambientales en que se encuentra un trabajador o
grupos de trabajadores. Vale decir, que el procedimiento implica una
observacion sobre el terreno y con una agudeza marcada de la obtencién de

detalles y datos en los sitios de trabajo.

En ocasiones se puede requerir una cuantificacion o medicidon con un posterior

analisis de los factores de riesgo.
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El panorama de los riesgos ocupacionales es dinamico, razon por la cual debe
ser actualizado a través del tiempo las veces que sea necesario y debe permitir
una orientacion de las actividades preventivas a consignar en el cronograma de

actividades.

Al analizar someramente el panorama de riesgos de la empresa Empaques del
Cauca S.A., se encuentra que el riesgo mas frecuente es de tipo fisico (ruido y
vibraciones), el cual esta generado en toda la planta por la grandeza de las
maquinas y equipos de la actividad textilera propios del fique, estas maquinas
de origen Irlandés tienen un periodo de vida sobre pasado, lo cual a medida
gue transcurren los afios seran cada vez mas ruidosas por el desgaste normal

de sus partes componentes.

Otro riesgo que se presenta frecuentemente dentro de la planta de produccién
se da por el polvillo que genera el procesamiento de fique, lo que ocasiona
enfermedades de tipo respiratorio, mas comunmente Asma que obliga a la

empresa a tomar decisiones con respecto a la rotacion de puestos de trabajo.
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CAPITULO 2

2. AUDITORIA ORIENTADA AL CLIENTE INTERNO

2.1. IMPORTANCIA DEL CLIENTE INTERNO

La Administracion de la Calidad Total incluye el concepto de proveedor o
cliente interno. Al hablar de cliente no podemos limitarnos a pensar en el cliente
externo o persona que recibe el bien o servicio que fabrica la empresa, se debe
tener en cuenta que el término cliente también sefiala o hace referencia a las
personas que ocupan los puestos de trabajo dentro de la organizacién y que
éste es imprescindible para que el proceso se produzca correctamente y por lo

tanto resulte competitivo.

Es necesario que la calidad de toda cadena sea uniforme y maxima al mismo
tiempo, ya que de lo contrario se produciran fluctuaciones de la calidad

afectando asi el producto o resultado.

La probabilidad de éxito de que el producto o servicio final sea de calidad, es el
producto de las probabilidades parciales de éxito de cada eslabon de la
cadena. Cuanto mas larga sea la cadena, menor sera la probabilidad de éxito;

por tanto, parece interesante disefiar procesos con el menor numero de
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eslabones posible. Estos eslabones pueden ser identificados como todos
aquellos puntos que conforman el proceso productivo o de servicio, los cuales
son realizados 0 estan supervisados por una persona de la cual depende en
gran parte su éxito y que se ve influenciada por infinidad de factores externos

gue en su mayoria la empresa puede prever evitando asi su afectacion.

2.1.1. Servicio al cliente interno. Para asegurar la competitividad no basta
con tener excelentes productos, infraestructura y recursos, pues el talento
humano es el pilar central en la construccidbn de una ventaja competitiva
diferenciadora real. Un colaborador comprometido con una vision compartida,
motivado y entusiasmado en el logro de los objetivos de la organizacion es el

motor que asegura la supervivencia en el mercado.

“La responsabilidad es |la de preocuparse por los colaboradores, para que ellos
se ocupen y preocupen por el cliente. Esta directriz gerencial impulsé a un
banco estatal como el BCR Costa Rica a un gran cambio radical de cultura. De
un banco preocupado por la operacion, es hoy una institucion centrada en

hacer negocios que generan valor agregado a sus clientes” 13

El contacto con el cliente interno (empleados) y la empresa se limita a la
utilizacion de dos dependencias como son Recursos Humanos y Salud

Ocupacional, razon por la cual un obrero o empleado de cualquier dependencia

13 SERNA GOMEZ, Humberto. Mercadeo Inter Santa fe de Bogota. 3R Editores. 2.000. p. 10.
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gue no ostente el rotulo de jefe de la misma, puede decir que el contacto con
las directivas de la empresa es muy bajo. Esta falta de contacto, por la
informacion recolectada a través de la observacién y el dialogo, es interpretada
por los empleados como falta de interés de las directivas, lo que genera un alto
grado de inconformismo en los niveles inferiores de la organizacion, viéndose
reflejado en la forma de actuar y de interactuar del personal para con la

organizacion.

2.2. CONCEPTOS PRELIMINARES

2.2.1. Auditoria del Serviciol*

La Auditoria del servicio se fundamenta en la obtencion de hechos y datos
sobre la calidad del servicio que se brinda al cliente. Se define como una
metodologia con el propésito de obtener y proveer informacion sobre la

satisfaccion del cliente, a los procesos de calidad y mejoramiento continuo.

Este es un proceso sistemético, independiente y documentado, para obtener
evidencia y evaluarla objetivamente, con el fin de determinar en qué grado se

cumple los criterios de la auditoria.

14 SERNA GOMEZ Humberto. Auditoria del Servicio. Cémo medir y satisfacer las necesidades
del cliente. RAM Editores. Primera Edicion. 1996.
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2.2.2. Elementos de la auditoria del servicio!® Los elementos de la auditoria

del servicio son los siguientes:

e El conocimiento de los clientes o segmentos de los clientes

¢ |dentificacion de los servicios objeto de auditoria

e Elaboracién del Blueprint: ciclo o ciclos del servicio

o Definicion y disefio especifico de los “momentos de verdad” dentro del
ciclo del servicio

e Establecimiento de estandares de calidad, de comun acuerdo con los
clientes o por definicion propia de la organizacion

e Definicion de una metodologia para la obtencion de indices de
satisfaccion de los clientes. No confundir la auditoria del servicio con los
métodos tradicionales de hacer investigacion y auditoria de mercados

¢ Introducir la auditoria del servicio como una estrategia permanente y no
como un evento casual, con el fin de poder elaborar en forma sistémica
la libreta de calificaciones del cliente

e Retroalimentar la organizacion con los resultados de las auditorias para
que estas se conviertan en un elemento de los procesos de
mejoramiento continuo. Hacerlo en forma permanente y sistémica,
comprometer a los colaboradores en el mejoramiento de su desempefio
frente al cliente y lograr el compromiso de la alta gerencia con la

auditoria sistémica del servicio, como parte del proceso de calidad total.

15 SERNA GOMEZ Humberto. Auditoria del Servicio. Cémo medir y satisfacer las necesidades
del cliente. RAM Editores. Primera Edicion. 1996.
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2.2.3 Conceptos generales de la Auditoria del Servicio enfocada al cliente

internol®

Cliente interno: Se refiere al talento humano que hace parte de la

organizacion.

Calidad Total: Conjunto de filosofias y sistemas de administracion orientados
al logro eficiente de los objetivos de la organizacion para garantizar la
satisfaccion del cliente e incrementar al maximo el valor ante los grupos con

interés en el negocio.

indice de satisfaccion del cliente: Parametro de referencia cuyo objetivo es

cuantificar la calidad del servicio que una organizacién ofrece a sus clientes.

Factores generadores de satisfaccion: Son aquellos que resaltan, permiten
al cliente expresar su acuerdo y satisfaccion con la calidad del servicio que

recibe de la organizacion.

Factores generadores de insatisfaccion: Es una percepcion o hecho que el

cliente manifiesta o califica de conformidad con el servicio que recibe.

16 SERNA GOMEZ Humberto. Mercadeo Interno. Estrategia para gerenciar la Cultura
Empresarial. 3R Editores. Primera Edicion. 2000
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Cultura organizacional: Parte del ambiente interno de la organizacién que
incorpora una serie de supuestos, creencias y valores que comparten los

miembros organizacionales y sirven para guiar su funcionamiento.

2.3. EVALUACION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO INTERNO

Este proceso de evaluacion de la calidad es de vital importancia en este
momento para la empresa Empaques del Cauca S.A., debido a que hace
poco tiempo sus procesos fueron certificados bajo la norma ISO 9000 y
necesita llevar un control de dicha certificacion con lo que se pretende tener un
mejoramiento continuo, manteniendo ciertos estandares de calidad para
cumplir con sus objetivos organizacionales. Para esto es necesario llevar a
cabo una auditoria de forma continua, metddica y sistémica donde se escuche
la opinién del colaborador sobre aspectos que tengan que ver con la calidad de
los procesos, su grado de satisfaccion o insatisfaccion con la organizacion, etc.,
esto con el fin de tomar medidas correctivas y preventivas que ayuden a
fortalecer el clima y la cultura organizacional. Sabiendo que el cliente interno es
aguel personaje que realiza grandes esfuerzos para satisfacer las necesidades
del cliente superando sus expectativas, es importante mantener el personal
motivado, no descuidarlo y recompensado por los logros. Para que este

proceso obtenga los resultados esperados es necesario llevar dicho control.
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La evaluacion de la calidad del servicio tiene como objetivo primordialt’ lograr
establecer una norma clara de calidad en el servicio que recibe el cliente
interno, donde también cobra importancia la generacién y analisis del indice de
incorporacion de la cultura empresarial, puesto que se trata de crear una
cultura organizacional basada en valores que guien a la empresa a cumplir con

sus objetivos y politicas de calidad.

Al hablar de este tipo de evaluacion, lo que se busca principalmente son los

siguientes objetivos:

@ Medir el indice de incorporacion de cultura.

@ Obtener indices de satisfaccion del cliente interno, tanto perceptivos
como reales.

@ Disefar estrategias que permitan alinear la organizacion hacia una vision
compartida.

@ Ejecutar las acciones que requiere el alineamiento empresarial de tal

manera que su cultura se convierta en su verdadera ventaja competitiva.

2.4. INDICES

Es el parametro de efectividad en el que se encuentra cada una de las

variables o items que se evallan dentro del ciclo de servicio interno de una

17 SERNA GOMEZ Humberto. Auditoria del servicio. Como medir y satisfacer las necesidades
del cliente. RAM Editores. Primera Edicion 1996
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organizacion. Dependiendo del proceso al que se haga referencia, este puede

Ser.

Perceptivo: Hace referencia a la imagen o primera impresion que el
colaborador tiene del servicio que recibe de la organizacion. Normalmente este
indice se indaga al iniciar la evaluacion antes de evaluar todos los momentos

de verdad relacionados con los procesos empresariales.

Real: Evalla realmente el servicio prestado en cada uno de los momentos de
verdad de todos los contactos del colaborador con los procesos de la

organizacion.

Dentro de este indice se evallan todos los aspectos objetivos del servicio en
cada uno de los procesos; por ejemplo, indice real de proceso, como toma de
decisiones, de seleccion, de remuneracién, evaluacion del desempefio,

capacitacion y desarrollo, bienestar social y relaciones supervisor-colaborador.

Incorporacion de cultura: Mide la consistencia entre la formulaciéon tedrica de

los valores que inspiran la cultura de una organizacion y su vivencia en el dia a

dia de la misma. Mide el indice de incorporacion de una vision compartida.

En la empresa Empaques del Cauca S.A. los resultados obtenidos se estudian

con los siguientes indices:
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indice General: Es aquel que resulta de compaginar e integrar toda la

informacion obtenida y procesada en la auditoria, contemplando el resultado de
los indices que evallan cada area para asi determinar la situacién actual de la

empresa.

Gestion Gerencial y manejo del talento humano: Define la forma como son

tratados los empleados de la empresa y su nivel de satisfaccion para con la
misma, contemplando aspectos tales como dignidad, respeto, ambiente de
trabajo, tipo de relacion existente entre compafieros y superiores jerarquicos, la
actitud que pose para participar e interactuar en actividades recreativas,
culturales, deportivas con los compafieros de trabajo y su grado satisfaccion

con las mismas.

Cultura Corporativa: Mide el sentimiento de orgullo del trabajador por sentirse

parte integral de la organizacion, identificado con su mision, visidn, metas,
objetivos, planes y programas. Asi como el grado de compromiso y afectividad

gue tiene hacia la compafiia.

Compensacién: Mide el grado de satisfaccion que posee eo trabajador en

relacion con la remuneracién econdmica que recibe por la prestacién de sus
servicios a la empresa, asi como la percepcidn que se tiene frente a las

politicas salariales y prestacionales de la misma.
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Para esto se evalla el sentimiento o percepcion que posee sobre el salario
devengado, si es justo y guarda proporcion con los esfuerzos realizados, los
conocimientos requeridos para su desempefio y con lo que se reconoce en el

mercado ocupacional.

Ambiente Fisico: Mide de forma directa los diferentes aspectos fisicos que

inciden en la actitud y motivacion del personal al servicio de la empresa, asi

como las limitaciones que esto ocasionan a los mismos.

Desarrollo Organizacional: Mide aquellas acciones y programas de induccion,

entrenamiento, capacitacién, adiestramiento, especializacion, etc. que brinda la
empresa para los nuevos empleados que se vinculan, a quienes cambian de
area, o a quienes son promovidos dentro de la estructura organica, asi como
los dirigidos a actualizar, perfeccionar o0 comprometer con innovaciones

tecnoldgicas, administrativas, etc. en la empresa o sector econémico.

Trabajo _asignado: Mide el grado de satisfaccion por el trabajo asignado y la

forma en que se esta llevando a cabo, el interés por conocer a fondo lo que
hace el trabajador en su puesto o seccién de trabajo y el de otras areas
complementarias, y la forma en que las politicas de incentivos vy

reconocimientos de la empresa afectan el aspecto laboral.
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Calidad del Servicio al Cliente: Mide la percepcion que tiene el cliente interno

acerca de los beneficios que le proporciona la empresa con el fin de mejorar

sus condiciones tanto laborales como personales.
2.5. INDICES DE SATISFACCION DEL CLIENTE INTERNO
2.5.1. Disefio de instrumentos para recopilar datos

2.5.1.1. Tamafo de la poblacién. Se realizara un muestreo aleatorio simple,
para lo cual se tendran en cuenta los 230 empleados de la empresa Empaques
del Cauca S.A. que laboran en la planta de produccion de fique o en
dependencias relacionadas con esta. El cual sera representativo para la toma
de decisiones. A través de este método se garantiza que cada participante

tiene la misma opcion de ser elegido dentro de la muestra.

Como la poblaciéon es finita, para determinar el tamafio de la muestra se

empleara la siguiente formula:

N*z2*P*Q 230*(1.645) *(0.5*0.5)

=2 *(N-1)+(z22*P*Q) _ (0.05] *(230-1)+((1.645) *(0.5*0.5)) ~1e
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Z = Margen de Confianza (90%)

P = % de veces que se supone ocurre un fenébmeno en la poblacion (0.5)
Q = Numero de ocurrencia del fenémeno (0.5)

e = Margen de error (5%)

N = Poblacién (230 trabajadores)

n = Tamafio de la muestra (125)

De acuerdo a la formula, el tamafio de la muestra es de 125.

2.5.1.2. Escalas de calificaciéon

Codificacion: Para lograr una optima generacion de los indices es necesario
contar con escalas de calificacion claras y que realmente puedan medir la
efectividad del proceso sobre el cual se estd indagando. Usualmente se utiliza
escala de 5 puntos, en las cuales se puede ver niveles de calificacién alto,

medio y bajo.

De acuerdo a los aspectos que se van a evaluar se considera que los tipos de

escala a utilizar que mas se adaptan a este tipo de estudio son:
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ESCALA DE SATISFACCION

Muy Insatisfecho
Insatisfecho
Medianamente Satisfecho
Satisfecho

Muy satisfecho

abr ok

Muy malo
Malo
Regular
Bueno
Excelente

APWN R

Nada importante
Poco importante
Indiferente
Importante

Muy importante

GO N R

Si 1
No 2

ESCALA DE FRECUENCIA

Nunca
Algunas Veces

Siempre

1
2
Casi Siempre 3
4
@]

ESCALA DE CONOCIMIENT

Muy bajo
Bajo

Medio
Amplio

Muy amplio

b wWwNBE

2.5.1.3. Generacion de indices.

Tomando en cuenta que el indice es un

parametro de evaluacion, éste se calcula segun la escala utilizada en cada uno

de los momentos de verdad evaluados, al cual se le da un valor porcentual

(ponderado) segun la respuesta que haya marcado el entrevistado, de la

siguiente manera:
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Tabla 5. Generacion de indices

PARA ESCALAS DE 5 PUNTOS

Si contesto Valor porcentual (ponderado)
5 100%
4 75%
3 50%
2 25%
1 0%
PARA ESCALAS DE 3 PUNTOS
Si contestd Valor porcentual (ponderado)
3 100%
2 66%
1 33%
PARA ESCALAS DE 2 PUNTOS
Si contesté Valor porcentual (ponderado)
2 100%
1 0%

Es importante anotar que en toda calificaciébn existe una alternativa de
respuesta denominada no aplica, que serd utilizada sélo cuando el entrevistado

no sabe nada acerca del tema que se le esta preguntando.

Los entrevistados que marquen esta opcion no seran tenidos en cuenta para

realizar los célculos de generacion de indices.

2.5.1.4. Andlisis de la encuesta. Para el desarrollo de este trabajo, se toma
como muestra significativa 125 trabajadores de la empresa con los que se
pretende adquirir la informacién necesaria y real que sirva como base del plan

de mejoramiento continuo.

De los trabajadores, 32 personas no contestaron la encuesta (ver anexo 2).

Como auditores de acuerdo a lo observado y a lo hablado con el personal,
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podemos afirmar que las razones principales por las cuales éstos decidieron no
contestar la encuesta, es la falta de interés de opinar acerca de la empresa ya
sea por insatisfaccibn o miedo a dar a conocer sus opiniones acerca de la
manera como los directivos manejan la empresa. Ellos en el momento sélo se
preocupan por cumplir con unas semanas cotizadas y una edad con la cual
puedan pensionarse, esto debido a inconvenientes que se han presentado
dentro de la empresa por distintos intereses entre el personal, los cuales han

ocasionado desinterés y falta de compromiso para con la misma.

Otros no responden esta encuesta porque prefieren no opinar acerca de su

jefe, unos por miedo a que dicha informacién llegue a manos de él y pueda ser

utiizada en contra de los mismos. Existe mucha desconfianza hacia los

directivos de la empresa en cuanto al manejo de la informacion.

2.6. INTERPRETACION DE LOS INDICES

2.6.1 Asignacion de porcentajes

Tabla 6. Asignacion de porcentajes

ESCALA DE SATISFACCION

Muy Insatisfecho 0% | Muy malo 0% | Nada importante 0%
Insatisfecho 25% | Malo 25% | Poco importante 25%
Mediana/te Satisfecho 50% | Regular 50% | Indiferente 50%
Satisfecho 75% | Bueno 75% | Importante 75%
Muy satisfecho 100% | Excelente 100% | Muy importante 100%
DICOTOMICAS Si 0%

No 100%




59

ESCALA DE FRECUENCIA

Nunca

Algunas Veces
Casi Siempre

Siempre

0%
33%
66%

100%

ESCALA DE CONOCIMIENTO

Muy bajo
Bajo
Medio
Amplio

Muy amplio

0%
25%
50%
75%

100%

2.7. MATRIZ DE NIVELES DE SATISFACCION

Tabla 7: Matriz de niveles de satisfaccion

NIVEL DE RANGO

SATISFACCION PORCENTUAL
1|{Muy malo <50%
2 |Malo 51% a 60%
3 | Regular 61% a 70%
4| Aceptable 71% a 80%
5| Bueno 81% a 99%
6 | Excelente 100%

Fuente: Serna Gémez Humberto, Mercadeo Interno
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2.7.2. Indices de satisfaccion

Se ha definido como indices con un nivel de satisfaccion muy malo a los

inferiores al 50%, malo entre 51% - 60%, regulares entre 61% - 70%,

aceptables entre 71% - 80%, buenos entre 71% - 99% y excelentes el 100%.

Tabla 8: Indice de Gestion Gerencial y manejo del Talento Humano

INDICE DE GESTION GERENCIAL Y MANEJO DEL TALENTO HUMANO
ASPECTO PORCENTAJE

Calidad del Trabajo del Jefe inmediato 73,4%
Habilidad del Jefe inmediato para orientar, apoyar y
realizar un seguimiento a sus colaboradores 70,7%
Disposicién del Jefe inmediato para orientar, apoyar y
realizar un seguimiento a sus colaboradores 67,5%
Credibilidad hacia el jefe inmediato 68,0%
Confianza hacia el Jefe inmediato 66,4%
Relaciones interpersonales con el jefe inmediato 69,4%
Habilidad del Jefe inmediato para comunicarse 68,0%
Liderazgo del Jefe inmediato 61,3%
Claridad en la comunicacion del trabajador con su jefe
inmediato 69,1%
Confiabilidad en la comunicacion del trabajador con su
jefe inmediato 68,5%
Comunicacién oportuna entre el trabajador y su Jefe
inmediato 62,9%
Comunicacién permanente entre el trabajador y su
jefe inmediato 62,4%
Facilidad en la comunicacién con otras dependencias 66,7%
Comunicacién oportuna con otras dependencias 66,1%
Agilidad en la comunicacion con otras dependencias 62,9%
Amabilidad en la comunicacion con otras
dependencias 64,5%
Pertinencia en la comunicacion con otras
dependencias 54,8%
Percepcion del trabajo que realiza el Gerente General 69,4%
TOTAL INDICE 66,2%

Fuente: Propia del estudio
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El indice de gestion gerencial y manejo del talento humano (ver anexo 4) fue
calificado con un 62.2% que relacionado con la matriz de niveles de

satisfaccion se encuentra categorizado como regular.

El aspecto que presenta la calificacion mas baja es aquel que hace referencia a
la pertinencia de la comunicacion de los empleados con otras areas de la

empresa (54.8%), quedando catalogado como malo.

Los aspectos mejor calificados son los relacionados con la calidad del trabajo
de sus jefes inmediatos (73.4%) y la capacidad que estos tienen para orientar,
apoyar y realizar seguimiento de sus colaboradores (70.7%), lo cual implic

gue fueran catalogados como aceptables.

La empresa debe tener en cuenta las causas que originaron la baja calificacion
del aspecto relacionado con la comunicacion de los empleados con las demas
areas de la empresa, para asi poder tomar los correctivos que permitan

incrementar la calificacion de este aspecto.
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Tabla 9: Indice de Cultura Organizacional

INDICE DE CULTURA ORGANIZACIONAL
ASPECTO PORCENTAJE

Conocimiento De la visién de la
empresa 66,4%
Conocimiento de la misién de la
empresa 68,0%
Conocimiento de valores
corporativos 52, 7%
Conocimiento de objetivos
organizacionales 55,9%
Conocimiento de estrategias
organizacionales 51,9%
Conocimiento de politicas
organizacionales 57,0%
Aplicacion de la visién
organizacional en el trabajo 65,6%
Aplicacion de la mision
organizacional en el trabajo 64,8%
Aplicacion de los valores
corporativos en el trabajo 57,5%
Aplicacion de los objetivos
organizacionales en el trabajo 58,3%
Aplicacion de las estrategias
organizacionales en el trabajo 56,7%
Aplicacion de las politicas
organizacionales en el trabajo 59,9%
TOTAL INDICE 59,6%

Fuente: Propia del estudio

La calificacion del indice de cultura organizacional (ver anexo 5) fue de 59.6%
quedando catalogado como malo, lo cual refleja las deficiencias que en relacién

a este aspecto presenta la empresa Empaques del Cauca S.A.

Las preguntas relacionadas con el conocimiento de la mision (68.0%) y
aplicacion de la misma (64.8%) vy el conocimiento de la vision (66.4%) junto
con la aplicacion de la misma (65.6%) son los porcentajes mas altos, pero aun

asi su calificacion no supero el rango considerado como regular.
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Los deméas aspectos de acuerdo a las encuestas son considerados o
calificados como malos, siendo las preguntas relacionadas con el conocimiento
de los objetivos (55.9%) y de las estrategias organizacionales (51.9%) las que
aportan menos a la calificacion del indice, reflejando la falta de elaboracién de
un plan estratégico formal, que permita a los miembros de la organizacion
conocer el direccionamiento que se le va a dar a la misma en aras de
encaminarla hacia el logro de su mision. Estos dos aspectos acercaron su
calificacion peligrosamente al rango considerado como muy malo, originando
un llamado de alerta a las directivas de la empresa, invitandolo a la toma de
decisiones que impidan que esta situacién se prolongue y genere grandes

inconvenientes a la organizacion en el futuro.

Tabla 10: Indice de Compensacion

INDICE DE COMPENSACION
ASPECTO PORCENTAJE

Satisfaccion del trabajador en cuanto al sueldo 69,9%
Satisfaccion del trabajador en cuanto a bonificaciones 42, 7%
Satisfaccion del trabajador en cuanto a Primas
Extralegales 44,4%
Satisfaccion del trabajador en cuanto a Dividendos o
Utilidades 41,1%
TOTAL INDICE 49,5%

Fuente: Propia del estudio
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A pesar de que el indice de compensacion (anexo 6) obtuvo una calificaciéon de
49.5%, lo cual lo cataloga como muy malo, los empleados de la empresa
poseen un ingreso alto para el sector, el cual sobrepasa los dos salarios
minimos para la gran mayoria de los empleados de la empresa, de ahi que el
factor relacionado con el sueldo sea el mejor calificado con un 69.9% que lo
cataloga como aceptable. Los aspectos peor calificados fueron catalogados
como muy malos, estos hacen referencia a aspectos tales como bonificaciones
(42.7%), primas extralegales (44.4%) y reparticion de dividendos y utilidades
(41.1%). Los aspectos relacionados con las primas extralegales y las
bonificaciones no son preocupantes, debido a que es normal que hayan sido
calificados de esta forma puesto que la empresa no entrega dinero a sus
empleados a niveles inferiores por estos rubros. Es preocupante ver como a
pesar de la forma en que es diezmada la empresa en lo relacionado con la
reparticion de utilidades al final de cada periodo fiscal, debido a los altos
porcentajes de las mismas que son distribuidos, que los empleados-socios
cataloguen este aspecto como malo, convirtiéndose en un fiel reflejo de la

insatisfaccion natural que posee el ser humano.
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Tabla 11: Indice de Ambiente Fisico

INDICE DE AMBIENE FISICO

ASPECTO PORCENTAJE
Satisfaccion del trabajador en cuanto a iluminacion 72,3%
Satisfaccion del trabajador en cuanto a Higiene 69,9%
Satisfaccién del trabajador en cuanto a Ventilacion 58,3%
Satisfaccion del trabajador en cuanto a Prevencién de
accidentes 66,4%
TOTAL INDICE 66,7%

Fuente: Propia del estudio

A pesar de las diferencias que existen entre la produccion de cerveza y el
procesamiento de fique, la empresa ha sabido manejar las dificultades de
planta fisica que se les han presentado. Aunque el indice de ambiente fisico
(ver anexo 7) fue calificado como aceptable con un 66.7%, solo existe un
aspecto considerado como malo y es aquel relacionado con la escasa
ventilacion que existe dentro de la planta de produccion (58.3%), que se ve
agravada por las particulas de polvillo que se encuentran en el medio ambiente
dentro de la misma, las cuales son causa en la mayoria de los casos de

enfermedad profesional que se presentan en la empresa.

El aspecto con la calificacion mas alta es el relacionado con la iluminacién del

puesto de trabajo el cual alcanz6 un (72.3%) que lo deja catalogado como
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aceptable y que deja entrever una de las pocas caracteristicas benéficas que
presenta la utilizacion creada para el procesamiento de cebada para procesar

fique.

Tabla 12: Indice de Capacitacion y Desarrollo Organizacional

INDICE DE DESARROLLO

ASPECTO PORCENTAJE
Satisfaccion del trabajador en la Empresa 80,9%
Satisfaccion del trabajador en la empresa en cuanto
a entrenamiento 72,3%

Satisfaccion del trabajador en la empresa en cuanto
a claridad y contabilidad de los sistemas de
capacitacion y desarrollo 67,7%
Satisfaccion del trabajador en la empresa en cuanto
a contribucién de los sistemas de capacitacion y
desarrollo a su crecimiento y proyeccion 61,3%
Satisfaccion del trabajador en la empresa en cuanto
a la oportunidad para obtener promociones y
ascensos 35,5%
Satisfaccion del trabajador en relacién con las
oportunidades que hay en la empresa para hacer uso
de sus capacidades y habilidades personales y

profesionales 55,9%
Posibilidades de ascenso dentro de la empresa 35,5%
TOTAL INDICE 58,4%

Fuente: Propia del estudio

En lo relacionado con el indice de capacitacion y desarrollo organizacional (ver
anexo 8) el cual obtuvo una calificacion de 58.4% que lo cataloga como
aceptable, existen aspectos que impiden un adecuado desarrollo
organizacional, estos aspectos se encuentran estrechamente relacionados con
la falta de estimulos especialmente con lo relacionado a la posibilidad de
obtener ascensos, hecho que se ve claramente en la calificacion de las dos
preguntas que hicieron alusion a este aspecto y cuyo porcentaje fue (35.5%) lo

cual lo cataloga como muy malo. Este aspecto se ha convertido en el principal
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motivo generador de inconformismo y desinterés en el talento humano, hasta
el punto de generar confusion, de hacerlos creer que el expresar sus ideas y
proponer mejoras en aras de incrementar la eficiencia de su puesto de trabajo
es inconcebible dentro de la organizacion, esto se ve reflejado en la calificacion
qgue recibié este aspecto cuyo valor fue de (55.9%) que lo deja catalogado
como muy malo. El aspecto mejor calificado es aquel que hace alusién al grado
de satisfaccion que poseen los empleados en relacion a la empresa con un

80.9% quedando catalogado como bueno.

Tabla 13: Indice de Trabajo asignado

INDICE DE TRABAJO ASIGNADO

ASPECTO PORCENTAJE
Existencia de equipos de trabajo en la empresa
en el area a la que pertenece el trabajador 40,9%
Existencia de equipos de trabajo entre las
diferentes areas de la empresa 28,0%
Satisfaccion con el desempefio de los equipos de
trabajo que existen en la empresa 48,1%
Importancia de la participacion en los equipos de
trabajo para el jefe 51,3%
Conocimiento de las funciones del cargo 93,5%
Conocimiento de los procesos en los cuales esta
incluido el cargo 93,5%
Satisfaccion respecto a las funciones que
desempeiia el trabajador 79,6%
Claridad de la incidencia que tiene determinado
cargo en la organizacion 80,9%
Satisfaccion del trabajo y las actividades que
realiza el trabajador 82,0%
Deseo de realizar funciones diferentes a las que
ejecuta el trabajador 48,4%
Relacién entre compafieros 73,9%
Implementacién de politica de rotacion de
personal en los puestos de trabajo 44,1%
TOTAL INDICE 63,7%

Fuente: Propia del estudio
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Que el indice de trabajo asignado (ver anexo 9) haya sido calificado con un
63.7% y se encuentre catalogado como regular, tiene sus origenes en la
ausencia de una politica de rotacion de puestos (44.1%) y a la falta de grupos
de trabajo en su area (40.9%), con las demas areas de la organizacion (28.0%)
y por ende el aspecto que hace referencia al desempeiio (48.1%) y la
participacion de los empleados (51.3%) en los grupos de trabajo existentes
dentro de la planta procesadora de fique fue catalogada como muy malo.

Esto refleja el inconformismo que posee el recurso humano de la empresa y
cuyo origen radica en la monotonia que este encuentra en las labores propias
de su puesto de trabajo, debido a lo repetitiva y aislada que pueda llegar a ser

su labor.

Tabla 14: Indice de Calidad del Servicio al cliente

INDICE DE SERVICIO AL CLIENTE
ASPECTO PORCENTAJE

Aplicacién del tema de promocién de la Salud y prevencion de

accidentes en la empresa 73,1%
Realizacion de Controles médicos 62,4%
Satisfaccion del trabajador en cuanto a estimulos que recibe por parte

de él mismo 81,7%
Satisfaccion del trabajador en cuanto a estimulos que recibe por parte

de los compaferos de trabajo 67,7%
Satisfaccion del trabajador en cuanto a estimulos que recibe por parte

del jefe inmediato 58,9%
Satisfaccion del trabajador en cuanto a estimulos que recibe por parte

de otros jefes 51,6%
Satisfaccion del trabajador en cuanto a estimulos que recibe por parte

de la alta direccion 50,0%
Nivel de integracién entre el trabajador y su jefe 57,0%
Nivel de integracién entre el trabajador y sus compafieros inmediatos 68,8%
Nivel de integracion entre el trabajador y otros funcionarios 49,2%
Apoyo de motivacién relacionado con el dia de la secretaria 58,1%
Apoyo de motivacién relacionado con el dia de la madre 71,8%
Apoyo de motivacion relacionado con el dia del padre 40,6%
Apoyo de motivacién relacionado con el dia de cumpleafios 36,3%




Apoyo de motivacién relacionado con el dia de navidad 59,7%
Apoyo de motivacion relacionado con el dia de fin de afio 46,2%
Apoyo de motivacién relacionado con las novenas de navidad 63,4%
Mejoramiento del desarrollo del trabajo relacionado con los apoyos de

motivacion 42,4%
Satisfaccion del trabajador en cuanto a su nivel de autoridad y

delegacion para desempeiiar su trabajo 75,0%
Satisfaccion del trabajador en cuanto a la libertad para desarrollar su

propia forma de trabajo 75,0%
Satisfaccion del trabajador en cuanto a la libertad para la toma de

decisiones 66,4%
Importancia que tiene la empresa para el trabajador 86,6%
Calidad de la empresa en cuanto a procesos de seleccién 68,0%
Calidad de la empresa en cuanto a procesos de induccién 63,2%
Calidad de la empresa en cuanto a procesos de reinduccion 53,2%
Calidad de la empresa en cuanto a procesos de capacitacion 68,8%
Calidad de la empresa en cuanto a herramientas de trabajo 71,0%
Creencia de que la calidad es importante para la empresa segun las

actitudes y acciones del jefe inmediato 77,4%
Predisposicion a crear e innovar en la empresa 52,2%
Evaluacion del departamento de recursos humanos de la empresa 67,7%
Satisfaccién con respecto a las actividades que realiza salud

ocupacional en cuanto a educacion de cada funcionario 48,1%
Satisfaccion con respecto a las actividades que realiza salud

ocupacional en cuanto a cultura de cada funcionario 41,1%
Satisfaccion con respecto a las actividades que realiza salud

ocupacional en cuanto a recreacion de cada funcionario 33,9%
Satisfaccion con respecto a las actividades que realiza salud

ocupacional en cuanto a salud de cada funcionario 58,1%
Satisfaccion con respecto a las actividades que realiza salud

ocupacional en cuanto a salud ocupacional de cada funcionario 55,6%
Satisfaccion con respecto a las actividades que realiza salud

ocupacional en cuanto a educacion de la familia de cada colaborador 33,9%
Satisfaccion con respecto a las actividades que realiza salud

ocupacional en cuanto a cultura de la familia de cada colaborador 25,8%
Satisfaccion con respecto a las actividades que realiza salud

ocupacional en cuanto a recreacion de la familia de cada colaborador 29,0%
Satisfaccion con respecto a las actividades que realiza salud

ocupacional en cuanto a salud de la familia de cada colaborador 40,3%
Satisfaccion con respecto a las actividades que realiza salud

ocupacional en cuanto a salud ocupacional de la familia de cada

colaborador 31,7%
TOTAL INDICE 56,5%

Fuente: Propia del estudio

69
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El indice de calidad del servicio al cliente (ver anexo 10) obtuvo una calificacion
de 56.5%, lo cual de acuerdo con la matriz de niveles de satisfaccion lo deja

catalogado como malo.

Existen 14 factores cuya calificacion estuvo dentro del rango considerado como
muy malo, estos hacen referencia a aspectos tales como el estimulo que
reciben los empleados de la alta direccion (50%), la integracién que existe
entre los trabajadores y los funcionarios ajenos a su area de trabajo (49.2%), a
la baja motivacion que reciben de parte de la empresa en el dia del padre
(40.6%), en los cumpleafios (36.3%), en la época de fin de afio (46.2%) y los
apoyos de motivacién que recibe el empleado y permite desarrollar mejor su
trabajo (42.4%) y por ultimo encontramos que existen deficiencias en el nivel de
satisfaccion que la empresa le proporciona al empleado a través del area de
salud ocupacional en cuanto a educacion (48.1%), cultura (41.1%) y recreacion
para los empleados (33.9%) y en educacion (33.9%), cultura (25.8%),
recreacion (29.0%), salud (40.3%) y salud ocupacional (31.7%) para sus

familias.

Los ultimos aspectos que se mencionaron y que relacionan directamente al
empleado con su bienestar y el de su familia fueron los aspectos peor
calificados de este indice, lo cual es preocupante ya que un grado de

insatisfaccion e incertidumbre tan alto genera ciertas deficiencias laborales y
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estancamiento en el desarrollo de ideas innovadoras de parte del empleado

para el desarrollo y mejoramiento de su cargo.

Por ultimo, existen dos factores claves que muestran el por qué de la situacion
actual de la empresa, estos son: la falta de estimulo de la alta direccién que se
ve reflejada en la desconfianza y poca interrelacién de parte de los operarios

hacia el gerente general y los jefes de las diferentes areas.

El otro aspecto a tener en cuenta y que es fundamental para el desarrollo de la
comunicaciéon y de la cultura organizacional es el relacionado con la creacién
de espacios de integracion entre los miembros de las areas de la empresa,
escenarios que son cada vez mas ajenos a la organizacion debido a que ésta

ha olvidado su importancia y los ha relegado a un segundo plano.

El aspecto mejor calificado en este indice de servicio al cliente es aquel que
hace referencia a las actitudes y acciones que asume el jefe inmediato y que
hacen creer al empleado que la calidad es importante para la empresa con un

77.4% que lo cataloga como aceptable.
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Tabla 15: Indice General

INDICE GENERAL
INDICES PORCENTAJE

CULTURA ORGANIZACIONAL 59,6%
COMPENSACION 49,5%
CAPACITACION Y DESARROLLO ORGANIZACIONAL 58,4%
TRABAJO ASIGNADO 63,7%
GESTION GERENCIAL Y MANEJO DEL TALENTO
HUMANO 68,1%
AMBIENE FISICO 66,7%
SERVICIO AL CLIENTE 56,5%

TOTAL INDICE 60,9%

Fuente: Propia del estudio

El indice general de satisfaccion del cliente interno es de 60.9%, que
relacionado con la matriz de niveles de satisfaccion es categorizado como

regular.

Los indices que presentan calificaciones malas y muy malas son los de
compensacion (49.5%), servicio al cliente interno (56.5%), cultura
organizacional (59.6%) y capacitacion y desarrollo (58.4%). Es de resaltar que

el indice mejor calificado es el de gestion gerencial con 68.1% como regular.

En la identificacion de los diferentes indices se puede observar que van de una
calificacion de muy malo a regular, es aqui que la organizacion tiene que

establecer esfuerzos para mejorar el indice general referido al cliente interno.
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ANALISIS PREGUNTAS ABIERTAS — CLIENTE INTERNO

Pregunta 3. Existe dentro de la empresa equipos de trabajo, cual?

Tabla 16. Existencia de equipos de trabajo

RESPUESTA FRECUENCIA ACUMFLJLADA PORCENTAJE | % ACUMULADO
Produccién 5 5 5,4% 5,4%
Mantenimiento 3 8 3,2% 8,6%
Apoyo entre comparieros 3 11 3,2% 11,8%
Administracién 9 20 9,7% 21,5%
Almacén 3 23 3,2% 24,7%
Recurso humano 8 31 8,6% 33,3%
Mercadeo 5 36 5,4% 38,7%
Compras 2 38 2,2% 40,9%
Ventas 2 40 2,2% 43,0%
Tesoreria 5 45 5,4% 48,4%
Ninguna 20 65 21,5% 69,9%
No respondio 28 93 30,1% 100,0%

TOTAL 93 100,0%

Fuente: Propia del estudio

Teniendo en cuenta que hay poco conocimiento de la existencia de equipos de
trabajo dentro de la organizacion, segun los resultados de la encuesta, las
areas donde un mayor porcentaje de encuestados coincide en afirmar que
existen equipos de trabajo son: administracion (9.7%) y Recurso humano

(8.6%).
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El 21% de los encuestados dice no tener conocimiento de la existencia de un
equipo de trabajo en su area y el 30% ante la duda de la existencia de estos

equipos decidié no responder.

La organizacion no estimula la formacién y desarrollo de estos equipos de
trabajo debido a que la mayoria de los trabajadores en su caracter de socios
de la empresa presentan oposicion, razon por la cual se dificulta el
entendimiento y asi mismo el manejo de los equipos de trabajo, por lo que se
cree que cada uno debe especializarse en su labor evitando el entorpecimiento

de las diferentes actividades.

Pregunta 7. Cual es el medio mas utilizado a nivel de comunicacién con otras

areas?

Tabla 17. Medio de comunicacion

RESPUESTA FRECUENCIA | F. ACUMULADA | PORCENTAJE | % ACUMULADO

Teléfono 18 18 19,4% 19,4%

Comunicacién personal 66 84 71,0% 90,3%

Otros 6 90 6,5% 96,8%

No Respondio 3 93 3,2% 100,0%
TOTAL 93 100,0%

Fuente: Propia del estudio

El medio mas utilizado a nivel de comunicacion con otras areas es la
comunicacion personal (71.0%). Esta se facilita ya que la relacién entre todos

los trabajadores es informal, debido a que la mayoria de ellos son socios y casi
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no existen niveles de autoridad muy marcados, entonces se dice que la
mayoria de veces trae mejores resultados dicho tipo de comunicacion y es mas
eficiente que los otros medios.

Después de la comunicacion personal, se encuentra que un 19.4% de los
encuestados piensan que el medio utilizado es el teléfono y un 6.5% afirma que

se utilizan medios diferentes a los antes descritos.

Pregunta 15. Qué elementos que hoy no existen desearia incorporar en la

mision, la visibn de Empaques del Cauca S.A.

Tabla 18. Elementos que se desean incorporar en la empresa

RESPUESTA FRECUENCIA ACUM'EjLADA PORCENTAJE | % ACUMULADO

No respondio 57 57 61,3% 61,3%
Ninguno 21 78 22,6% 83,9%
Apoyo a personal temporal 3 81 3,2% 87,1%
Mejor salario segun el

cargo 3 84 3,2% 90,3%
No las conoce bien 3 87 3,2% 93,5%
Mejor tecnologia 3 90 3,2% 96,8%
Incluir mas mercadeo 3 93 3,2% 100,0%
No respondio 0 93 0,0% 100,0%

TOTAL 93 100,0%

Fuente: Propia del estudio

Segun las respuestas dadas por los trabajadores encuestados, dicen que los
elementos que se deben incorporar en la misién y vision de la empresa son los
siguientes. Apoyo a personal temporal (3.2%), mejor salario segun el cargo
(3.2%), mejor tecnologia (3.2%) e incluir mas mercadeo (3.2%). Un 22.6%

coincide en afirmar que la mision y vision de empaques son acordes a la
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empresa y por lo tanto no deben sufrir cambios, por ultimo, se puede decir que
ante las dudas que existian a la hora de dar las respuestas un 61.3% decidio

no opinar.

En esta pregunta se puede notar el gran desinterés o falta de conocimiento que
tienen los trabajadores en cuanto a los aspectos comprendidos dentro de la
mision y vision de la organizacion, pues la mayoria no respondieron a esta
pregunta, no dieron sus aportes para mejorar el camino a seguir y definir lo que
realmente se quiere alcanzar. Si muchos de estos no tienen conocimiento del
significado que tienen estos dos fundamentos de la planeacion estratégica

para la organizacion, mucho menos sabran qué deben contemplar.

Pregunta 18. Cree que el tema de promocién de la salud y prevenciéon de

accidentes esta bien aplicado dentro de la empresa, por qué?

Tabla 19. Promocion de la salud y prevenciéon de accidentes

RESPUESTA FRECUENCIA ACUMFULADA PORCENTAJE | % ACUMULADO

Charlas 6 6 6,5% 6,5%
Les cae polvillo en los ojos 3 9 3,2% 9,7%
No hay induccion para evitar

accidentes 8 17 8,6% 18,3%
Se realizan examenes médicos 6 23 6,5% 24, 7%
Hay induccion 23 46 24, 7% 49,5%
Carteleras 3 49 3,2% 52,7%
El personal no es idéneo 2 51 2,2% 54,8%
Falta promocion 12 63 12,9% 67,7%
No respondio 30 93 32,3% 100,0%

TOTAL 93 100,0%

Fuente: Propia del estudio
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El 24.7% de los trabajadores coinciden en afirmar que al existe un periodo de
induccion donde ellos aprender a manejar el tema de Salud Ocupacional y
seguridad industrial. Esto quiere decir segun sus propias palabras que los
trabajadores encuestados piensan que la empresa ha aplicado las diferentes
normas de promocién en salud y prevencion de accidentes de la mejor manera,
ha dado a conocer la importancia de un buen manejo de estos aspectos dentro
de la organizacion a través de charlas y carteleras para asegurarles bienestar
evitando posibles riesgos que se pueden presentar sino no se acatan las
normas como se debe. La empresa se ha encargado de explicarles a todos
como hacer para prevenir ciertos accidentes para no entorpecer el buen
funcionamiento de los procesos, se ha llevado a cabo una induccién para tal

fin.

En cuanto a la promocion en salud, la empresa se encarga de llevar a cabo
controles médicos de manera periddica para evitar o atender los diferentes

inconvenientes que se presenten.

En contraste con lo anteriormente dicho, un 2.2% de los empleados dicen que
a pesar de que la empresa realiza muchas actividades encaminadas a
capacitarlos para evitar enfermedades y accidentes de trabajo, el personal

encargado de las mismas no es idéneo para su desarrollo.



Pegunta 20. Con qué regularidad se llevan a cabo controles médicos?

Tabla 20. Controles médicos

Fuente: Propia del estudio

RESPUESTA FRECUENCIA ACUMFLjLADA PORCENTAJE | % ACUMULADO

Cada mes 6 6 6,5% 6,5%

Cada 3 mes 3 9 3,2% 9,7%

Cada 6 mes 12 21 12,9% 22,6%
Cada afio 11 32 11,8% 34,4%
A menudo 11 43 11,8% 46,2%
No hay 11 54 11,8% 58,1%
No se acuerda 3 57 3,2% 61,3%
No respondio 36 93 38,7% 100,0%

TOTAL 93 100,0%
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La gran mayoria de las personas encuestadas no respondid esta pregunta

(38.7%), unos porque no tienen conocimiento de cada cuanto se realizan

dichos examenes y otros porque piensan que con Su respuesta pueden

perjudicar a familiares o amigos encargados de dicha labor. La mayoria de los

gue contestaron, dicen que los controles médicos se llevan a cabo por lo

general cada 6 meses (12.9%), pero hay ocasiones en que se demoran mas o

menos, segun las necesidades existentes.
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Pregunta 21. Como percibe usted como trabajador el riesgo de enfermedad

profesional a futuro?

Tabla 21. Riesgo de enfermedad profesional

RESPUESTA FRECUENCIA ACUM'ELADA PORCENTAJE | % ACUMULADO
Alto riesgo 17 17 18,3% 18,3%
Con preocupacion 26 43 28,0% 46,2%
Bien por la prevencion 3 46 3,2% 49,5%
Muy mal 14 60 15,1% 64,5%
Regular 3 63 3,2% 67,7%
No respondi6 30 93 32,3% 100,0%
TOTAL 93 100,0%

Fuente: Propia del estudio

La mayoria de los encuestados perciben la enfermedad profesional a futuro con
preocupacion, de ahi que un 18.3% se sienta en alto riesgo y un 28.0% mire
con preocupacion el futuro ante el eminente desarrollo de enfermedad
profesional. Esto es debido a que no se tiene un buen control de la prevencion
en salud por parte de la empresa y ademas porgue existen varios aspectos que
ocasionan mucho riesgo de llegar a presentar cualquier tipo de enfermedad,
mas que todo en las personas directamente relacionadas con la planta de

produccion.

Por otra parte, existe varios trabajadores que no acatan las normas de
proteccion en la planta y el polvillo del fique les ocasiona enfermedades de tipo

respiratorio como el asma.



Pregunta 25. Qué funciones le gustaria desempefiar y por qué?

Tabla 22. Funciones a desempefiar

RESPUESTA FRECUENCIA ACUM'ELADA PORCENTAJE | % ACUMULADO
Entrenamiento a personal 3 3 3,2% 3,2%
Telares 3 6 3,2% 6,5%
Confeccién 3 9 3,2% 9,7%
Cualquier otra 21 30 22,6% 32,3%
Ninguna 5 35 5,4% 37,6%

No respondio 58 93 62,4% 100,0%
TOTAL 93 100,0%

Fuente: Propia del estudio
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El 22.6% de la poblacion encuestada afirma que le gustaria desempefar

cualquier funcion diferente a la que actualmente realiza, mientras que un bajo

porcentaje prefiere el entrenamiento al personal (3.2%), telares (3.2%) y

confeccion (3.2%).

Tabla 23. El por qué de las funciones a desempenfar

RESPUESTA FRECUENCIA ACUMELADA PORCENTAJE | % ACUMULADO

Compartir conocimientos 3 3 3,2% 3,2%
Aburre la misma rutina 3 6 3,2% 6,5%
Mejor ambiente 3 9 3,2% 9,7%
Aprender manejo de otras

maquinas 12 21 12,9% 22,6%
Por enfermedad 3 24 3,2% 25,8%

No aplica 58 82 62,4% 88,2%

No respondio 11 93 11,8% 100,0%

TOTAL 93 100,0%

Fuente: Propia del estudio
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En realidad los trabajadores que desean realizar otras funciones, no tienen una
en particular que prefieran, simplemente desean capacitarse en cualquier otro
cargo independiente de que si éste es mas interesante o mas importante, de
ahi que un 62.4% afirme que no aplica esta pregunta y un 11.8% se hayan
abstenido de responderla. Al 12.9% le gustaria aprender el manejo de otras
maquinas ya que el manejo de una misma maquina todos los dias les aburre,

no les gusta un trabajo tan rutinario.

Pregunta 32. Como cataloga la relacion que existe entre compafieros, por

que?

Tabla 24. Relacion entre comparfieros

RESPUESTA FRECUENCIA ACUMELADA PORCENTAJE | % ACUMULADO

No hay inconvenientes 6 6 6,5% 6,5%
Hay compaferismo 12 18 12,9% 19,4%
Solo se habla lo necesario 3 21 3,2% 22,6%
Se evitan malos entendidos 3 24 3,2% 25,8%
Cuenta con ellos para

ayudar 6 30 6,5% 32,3%
Son dificiles de integrar 3 33 3,2% 35,5%
Facilidad de comunicacién 12 45 12,9% 48,4%
Hay envidia 3 48 3,2% 51,6%
Hay egoismo 3 51 3,2% 54,8%
Hay solidaridad 11 62 11,8% 66,7%
No respondi6 31 93 33,3% 100,0%

TOTAL 93 100,0%

Fuente: Propia del estudio

Segun los trabajadores encuestados, la relacion que existe entre los

compaferos de trabajo es buena, siempre tratan de colaborarse en lo que se
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pueda sin ningun interés, comparten conocimientos y experiencias que los
hacen ser cada vez mejores al momento de desarrollar sus funciones, de ahi
gue afirmen que existe mucho comparfierismo (12.9%) y facilidad en la
comunicaciéon (12.9%). No se presentan inconvenientes entre ellos, aunque

hay algunos que no les interesa conocerse, son muy desconfiados.

Pregunta 33. Le gustaria que se implementara una politica de rotacion de

personal en los puestos de trabajo, por qué?

Tabla 25. Politica de rotacién de personal

0
RESPUESTA FRECUENCIA ACUMELADA PORCENTAJE ACUMl/jLADO
Demostrar capacidades 3 3 3,2% 3,2%
No en toda la planta 3 6 3,2% 6,5%
Escasamente se realiza el trabajo 3 9 3,2% 9,7%
Aprender de otras personas 6 15 6,5% 16,1%
Depende de la enfermedad que
padezca 3 18 3,2% 19,4%
Evita la monotonia 11 29 11,8% 31,2%
No hay voluntad 6 35 6,5% 37,6%
El personal especializado hace mejor su
trabajo 10 45 10,8% 48,4%
Todos los puesto no tienen el mismo
grado de responsabilidad 3 48 3,2% 51,6%
No respondié 45 93 48,4% 100,0%
TOTAL 93 100,0%

Fuente: Propia del estudio

Los trabajadores expresan que les gustaria cambiar continuamente de puestos
de trabajo debido a que con esto tendrian un crecimiento personal logrado a
través del incremento de sus conocimientos (6.5%) y también como una forma
de escapar a la monotonia (11.8%), con el fin de evitar que esta afecte su

productividad.
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Por otra parte, algunos de los empleados se oponen a la rotacion del personal,
argumentando una falta de voluntad de las partes (directivas y empleados)
(6.5%), ademas de una posible disminucion de la productividad que se podria

generar por la implementacion de esta politica.

Pregunta 34. Considera usted que existen posibilidades de ascenso dentro de

la empresa, por qué?

Tabla 26. Posibilidades de ascenso

RESPUESTA FRECUENCIA ACUMELADA PORCENTAJE | % ACUMULADO

Los puestos estan ya 3 3 3,2% 3,2%
No dejan 14 17 15,1% 18,3%
No hay capacitacion 3 20 3,2% 21,5%
Hay pocos puestos 12 32 12,9% 34,4%
Todo es con influencia 3 35 3,2% 37,6%
Se busca recortar personal 3 38 3,2% 40,9%
Solo es para los socios 3 41 3,2% 44,1%
No es politica de la empresa 5 46 5,4% 49,5%
Esta satisfecho con el cargo 3 49 3,2% 52, 7%
Son cargos para los

sindicalistas 2 51 2,2% 54,8%
Para algunos cargos las hay 3 54 3,2% 58,1%
No respondio 39 93 41,9% 100,0%

TOTAL 93 100,0%

Fuente: Propia del estudio

Las razones que dieron a conocer aquellas personas que dieron una respuesta
negativa a este aspecto, se argumentan principalmente en aspectos
relacionados con grupos de poder existentes en la empresa (Influencias o

rosca), de ahi que un 15.1% afirmen que no dejan, un 3.2% digan que todo se
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logra con influencias y un 5.4% piensen que no es politica de la empresa. Lo
anterior fue acompafado por un silencio de parte de los que argumentaban
gue la empresa si otorgaba la posibilidad de ascenso (41.9%), lo cual da a
pensar que existe algo de verdad en las razones expresadas por los que
dijeron que otro aspecto a destacar en esta respuesta es la falta de estabilidad
laboral del personal, que a través de las charlas y de la observacion se
convierte en un factor generador de insatisfaccion en los empleados que puede

estar afectando su rendimiento.

Pregunta 35. Qué tan importante es para usted la empresa, por qué?

Tabla 27. Importancia de la empresa para el cliente interno

RESPUESTA FRECUENCIA ACUMELADA PORCENTAJE | % ACUMULADO

Ha obtenido experiencia 3 3 3,2% 3,2%

Le da el sustento 40 43 43,0% 46,2%

Es socio 6 49 6,5% 52, 7%

No le dan importancia al personal 5 54 5,4% 58,1%
Por los beneficios que aporta 16 70 17,2% 75,3%
Lleva mucho tiempo trabajando

ahi 3 73 3,2% 78,5%

No respondio 20 93 21,5% 100,0%

TOTAL 93 100,0%

Fuente: Propia del estudio

Los trabajadores al momento de responder si la empresa para ellos es
importante, la mayoria contesté que si, pero en el momento de justificar la
respuesta los trabajadores en su gran mayoria dijeron que era importante
porque gracias a ellos se mantenia la empresa y ella los recompensaba

dandoles el sustento (43.0%) o aportandoles beneficios (17.2%). Esto permite
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decir que el sentido de pertenencia del personal hacia la organizacién se basa
Gnicamente en los ingresos y beneficios que esta representa, pero no se puede

concluir que ellos se encuentran comprometidos con la misma.

Pregunta 39. Como evalla usted el departamento de Recursos Humanos de la

empresa, por qué?

Tabla 28. Departamento de recursos humanos

F. %

RESPUESTA FRECUENCIA | ACUMULADA | PORCENTAJE | ACUMULADO
No se presta a hablar con los
trabajadores 3 3 3,2% 3,2%
Servicios 6 9 6,5% 9,7%
Hay disposicién 6 15 6,5% 16,1%
No hay relacién con este el
departamento 3 18 3,2% 19,4%
Evita tomar decisiones
disciplinarias 6 24 6,5% 25,8%
Se trata con respeto al trabajador 11 35 11,8% 37,6%
No hay politicas claras de personal 6 41 6,5% 44,1%
Hay malos entendidos 3 44 3,2% 47,3%
Se debe incentivar mayor
compromiso para con la empresa 3 47 3,2% 50,5%
Hay programas de capacitacion al
personal 3 50 3,2% 53,8%
No respondio 43 93 46,2% 100,0%

TOTAL 93 100,0%

Fuente: Propia del estudio

En lo referente a la calificacion del &rea de recursos humanos, la mayoria de
los trabajadores encuestados la calificaron positivamente puesto que cumple

con su labor bajo los pardmetros de ley.
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A pesar de todo esto a la hora de responder a la pregunta, los trabajadores
hacen las siguientes observaciones: no hay disposicion para el dialogo (6.5%),
no hay compromiso a la hora de tomar medidas disciplinarias (6.5%), no hay
politicas claras de personal (6.5%), y por ultimo hace falta un poco mas de
comunicacién con los empleados (3.2%), todo esto en aras de generar

compromiso y de evitar malos entendidos.

Pregunta 41. Adicional a lo evaluado por usted anteriormente en relacién al
empleado, jcuales otras necesidades y expectativas la empresa no cubre en la

actualidad y por qué?

Tabla 29. Necesidades y expectativas que la empresa no cubre en la

actualidad
F.
RESPUESTA FRECUENCIA | ACUMULADA | PORCENTAJE | % ACUMULADO
Bafio adecuado para hombres en el
cafetin 3 3 3,2% 3,2%
Crecimiento y proyeccion en el tiempo 3 6 3,2% 6,5%
Planes de recreacion 3 9 3,2% 9,7%
Mayor capacitacion 3 12 3,2% 12,9%
Estimulo al trabajador 3 15 3,2% 16,1%
Ninguna 9 24 9,7% 25,8%
No respondi6 69 93 74,2% 100,0%
TOTAL 93 100,0%

Fuente: Propia del estudio

En este aspecto los encuestados le dicen a la empresa que debe permitir el
crecimiento personal, para lo cual no sélo tiene que incrementar la capacitacion
que se le da a ellos (3.2%), sino que también debe crear espacios para la
recreacion (3.2%), porque el crecer como ser humano es tan importante como

el desarrollo intelectual.
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Otro aspecto que se debe tener en cuenta esta relacionado con los estimulos

gue se dan a los trabajadores (3.2%), porque al parecer no estdn cumpliendo

con su objetivo o simplemente no son adecuados.

Pregunta 42. Qué sugerencias y recomendaciones daria usted a la direccion

de la empresa en relacién con la Cultura Organizacional?

Tabla 30. Sugerencias y recomendaciones a la empresa

F.
ACUMULADA

%

RESPUESTA FRECUENCIA PORCENTAJE | ACUMULADO

No respondio 28 28 30,1% 30,1%
Ninguna 15 43 16,1% 46,2%
Mas comunicacion 9 52 9,7% 55,9%
Conocimientos adquiridos por las directivas

trasciendan a los trabajadores 3 55 3,2% 59,1%
Espacios para la integracién de los

empleados 9 64 9,7% 68,8%
Incentivar al trabajo en equipo 3 67 3,2% 72,0%
Instaurar y respetar las jerarquias 6 73 6,5% 78,5%
Incorporara una cultura organizacional 3 76 3,2% 81, 7%
Diversificar 3 79 3,2% 84,9%
Mayor participacion de los empleados en la

toma de decisiones 5 84 5,4% 90,3%
Atender los dias sabados 3 87 3,2% 93,5%
Atencidn a clientes menores en el punto de

venta 3 90 3,2% 96,8%
Visién futurista (planear) 3 93 3,2% 100,0%

TOTAL 93 100,0%

Fuente: Propia del estudio

En lo referente a las sugerencias, aunque todas presentan importancia, la

empresa debe prestar mayor atencion a la forma en que se esta realizando la

comunicacion con y entre el recurso humano de la organizacion (9.7%), ya que
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a lo largo de este analisis este aspecto ya habia sido contemplado en forma

negativa por los encuestados.

Sumado al item anterior la empresa debe preocuparse por prestar mayor
atencion al cliente interno, generando espacios propicios para la integracion y
participacion de estos en los procesos de la empresa (9.7%), para lo cual se
hace indispensable crear momentos de esparcimiento y de socializacion de los
diferentes procesos de capacitacion en lo cuales participaron miembros de la

empresa.

Otro aspecto que aungque con poco ponderado se hizo presente y es de suma
importancia para la organizacion, es la necesidad de crear un verdadero plan
estratégico de manera formal que no sélo le permita proyectarse en el tiempo
(3.2%), sino que también le de la oportunidad de crear una verdadera cultura
organizacional que sea adoptada, acatada y respetada por la totalidad del

recurso humano perteneciente a la empresa.

A continuacion se presenta un cuadro resumen que permitira al lector visualizar
e identificar los indices obtenidos en el estudio del cliente interno y su

categorizacion.



EMPAQUES DEL CAUCA S.A.

AUDITORIA DEL SERVICIO AL CLIENTE INTERNO

Tabla 31: Matriz de Niveles de Satisfaccion

89

Muy
Malo | Malo |Regular|Aceptable |Bueno |Excelente
51% a| 61%a 71%a |81%a
INDICE EVALUADO |<50% | 60% 70% 80% 99% 100%
Gestion Gerencial y
manejo del Talento
Humano 68.1%
Cultura Organizacional 59.6%
Compensacion 49.5%
Ambiente Fisico 66.7%
Capacitacion y
desarrollo
organizacional. 58.4%
Trabajo asignado 63.7%
Calidad del Servicio al
Cliente 56.5%

Fuente: Propia de este estudio.
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2.8. FACTORES CLASIFICADOS COMO NECESIDADES Y EXPECTATIVAS

Las necesidades y expectativas expresadas por los trabajadores de la empresa

son las siguientes:

Necesidad de un bafio adecuado para el personal masculino: Como se
puede observar en el video, los bafios del area de produccién se
encuentran en mal estado; ademés su aseo no es el adecuado, lo cual
se ve agravado si se tiene en cuenta que el sector que lo rodea esta al
aire libre y frente a él se forman pequefios charcos generadores de
gérmenes y bacterias. En caso de lluvia, es casi imposible que un

trabajador pueda acceder al bafo.

En circunstancias similares se encuentra el bafio ubicado contiguo al
cafetin, el cual al igual que el del &rea de produccién carece de aseo y
condiciones necesarias para brindar un servicio de calidad donde los

empleados se sientan cdmodos a la hora de acudir a ellos.

Crecimiento y proyeccion en el tiempo: Los trabajadores que fueron
encuestados, los cuales en su gran mayoria son operarios de la planta
de produccion creen en la necesidad de elaborar un plan estratégico de

manera formal dentro de la organizacion que le permita a la empresa
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asegurar su permanencia en el tiempo y generar un direccionamiento de

los miembros de la organizacion hacia el cumplimiento de la mision.

e Planes de recreacion: La empresa ultimamente ha olvidado aquellos
planes que ofrecia al trabajador para que éste se integrara con sus
compaferos de trabajo y se relajara ocupando su mente en actividades
ajenas a la cotidianidad, lo cual esta generando un malestar al interior de
la misma y posiblemente de no ser atendida esta necesidad se puede

ver afectada la productividad.

e Mayor capacitacion: Aunque la empresa provee capacitacion a los
empleados, no posee un plan serio y continuo en lo referente a este
aspecto, dejando al trabajador a merced de la voluntad de los directivos,
los cuales en ultimas son quienes deciden cuando se puede dar una

capacitacion sin tener en cuenta las necesidades reales del trabajador.

2.9. ESTUDIO DE FACTORES CRITICOS

2.9.1. Objetivos y estrategias del mercadeo corporativo interno

En lo referente a las sugerencias, aunque todas presentan importancia, la

empresa debe prestar mayor atencion a la forma en que se esta realizando la

comunicacion con y entre el recurso humano de la organizacion, ya que a lo



92

largo de éste andlisis éste aspecto ya habia sido contemplado en forma

negativa por los encuestados.

Sumado al item anterior la empresa debe preocuparse por prestar mayor
atencion al cliente interno, generando espacios propicios para la integracién y
participacion de estos en los procesos de la empresa, para lo cual se hace
indispensable crear momentos de esparcimiento y de socializacion de los
diferentes procesos de capacitacion en lo cuales participaron miembros de la

empresa.

Otro aspecto que aunque con poco ponderado se hizo presente, y que es de
suma importancia para la organizacion, es la necesidad de planear y mas aun
de crear un verdadero plan estratégico de manera formal que no soélo le permita
proyectarse en el tiempo, sino que también le de la oportunidad de crear una
verdadera cultura organizacional que sea adoptada, acatada y respetada por la

totalidad del recurso humano perteneciente a la empresa.

2.9.2. Planteamiento de los factores criticos y objetivos orientados al

cliente

e El principal factor critico se refiere a la poca estabilidad laboral que
sienten tener los empleados que no son socios de la empresa, ya que

esta les ha dado a entender que una de sus politicas esta encaminada a
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la reduccion de costos de produccion, para lo cual han adoptado una
politica reduccionista, que como es obvio a desbocado en el despido de

una buena parte del personal que labora en la planta de produccion.

Otro factor critico es la falta de comunicacion que existe entre las
directivas y el trabajador como tal, lo cual ha originado desconfianza en
este, obligandolo a interactuar en su calidad de socio para poder

conseguir sus objetivos o simplemente lograr ser escuchado.

Por ultimo falta recalcar que el plan de salud ocupacional no plantea
espacios para la recreacion y la integracion, que le permite al trabajador
interactuar con sus compaferos y estrechar o simplemente crear, lazos
personales generadores de union. Por otra parte estas jornadas de
integracion e interaccion le permiten al trabajador salir de la rutina,
despejar su mente y cambiar de ambiente; lo cual seguramente se va a

ver reflejado en su productividad.
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CAPITULO 3

3. AUDITORIA DEL SERVICIO AL CLIENTE EXTERNO

3.1. SERVICIO AL CLIENTE EXTERNO

3.1.1. Andlisis del ciclo del servicio

Como se llega al ciclo del servicio?

El diagrama de flujo que se vera en la siguiente hoja, representa el ciclo del
servicio de venta y pos-venta de los productos que ofrece la empresa aunque
no se encontraba formalmente plasmado en algun documento, fue elaborado
teniendo en cuenta los aspectos consignados en el manual de calidad de la

empresa.

Segun lo observado y lo expuesto por los clientes en lo referente al cliente
externo, el ciclo del servicio funciona adecuadamente, excepto en lo que se
refiere a la interaccion de la empresa con ellos, ya que este aspecto ha sido
concentrado en el gerente de mercadeo puesto que se pretende que sea el
Unico encargado de esta labor, razén por la cual cuando se produce una
ausencia de él, la empresa pierde eficiencia en este aspecto debido a que se

rompe el vinculo directo con los clientes.



Figura 16. Diagrama de flujo del proceso de venta y pos-venta
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Fuente: Manual de calidad de Empaques del Cauca S.A.
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3.1.2. Auditoria del servicio al cliente externo8

La Auditoria del servicio se fundamenta en la obtencién de hechos y datos
sobre la calidad del servicio que se brinda al cliente. Se define como una
metodologia con el propésito de obtener y proveer informacion sobre la

satisfaccion del cliente, a los procesos de calidad y mejoramiento continuo.

Este es un proceso sistematico, independiente y documentado, para obtener
evidencia y evaluarla objetivamente, con el fin de determinar en qué grado se

cumple los criterios de la auditoria.

En la actualidad, en este mundo cambiante y globalizado, las diferentes
organizaciones e instituciones que conforman la sociedad poseen un reto
comun: ¢Como contribuir a mejorar las condiciones del entorno donde estan
ubicadas?. Una de las condiciones esenciales en las empresas de hoy es tener
orientacion al mercado; es decir, oir al consumidor, escucharlo, y con ello
ponerse en sus zapatos. Definitivamente no es lo mismo tratar de interpretar al
cliente para satisfacerlo si no se esta de su lado y se mira desde alli a nuestros
productos y sus valores agregados. La auditoria del servicio al cliente externo

permite cumplir con esta premisa, debido a que deja en evidencia las falencias

18 SERNA GOMEZ Humberto. Auditoria del servicio. Como medir y satisfacer las necesidades
del cliente. RAM Editores. Primera Edicion 1996
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y beneficios del bien y/o servicio que esta ofreciendo la empresa, asi como su

comparativo con la competencia desde el punto de vista “objetivo” del cliente.

En sintesis, desde hace varios afios cuando se empezaron a aplicar de manera
sisteméatica y organizada las estrategias de servicio al cliente, con el propésito
de fidelizarlos para que siempre compraran los productos, los estrategas de
mercadeo de las empresas disefiaron y aplicaron estrategias de servicio al
cliente que ademas de buscar lo anterior, tenian como fin crear diferencias
sostenibles con la competencia que se pudieran mantener en el tiempo; es en
este punto donde la auditoria del servicio al cliente externo nace como una
herramienta que capta la vision del cliente, mas no como una forma de
entenderlo, dando la oportunidad de corregir y encaminar las funciones del
area hacia la satisfaccién del cliente y a la creacidbn o generacién de una

ventaja competitiva.

3.1.2.1. Indices en la auditoria del servicio al cliente externo 1°

e Indice de satisfaccién del cliente: Es un parametro de referencia cuyo

objetivo es cuantificar la calidad del servicio que una organizacién ofrece

a sus clientes.

19 SERNA GOMEZ Humberto. Auditoria del Servicio. Como medir y satisfacer las necesidades
del cliente?. RAM Editores. Primera Edicion. 1.996
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e Indice de competencia: Es un parametro de referencia cuyo objetivo es
cuantificar y comparar la calidad del servicio que una organizacion

ofrece a sus clientes, respecto a su competencia directa.

e Indices generales: Son aquellos que resultan de compaginar e integrar
toda la informacion obtenida y procesada en la auditoria. Estos indices

se clasifican en dos categorias: indices reales e indices perceptivos.

- Indice real: Es aquel que se obtiene como resultado del célculo
matematico de ponderar los indices objetivos particulares de cada
concepto evaluado.

El indice real es la calificaciéon que hace el cliente sobre indices
objetivos del servicio, y es real porque se basa en hechos

cuantificables.

- Indice perceptivo: Es aquel que define el cliente de acuerdo con

su percepcion general de la calidad del servicio que recibe.
Este es un indice subjetivo que puede estar influenciado por la

calidad de la ultima experiencia del cliente con la organizacion.

e Indices especificos: Ademas de los indices generales, la auditoria
debe proveer indices especificos sobre diferentes areas relacionadas

con el servicio al cliente, estos pueden clasificarse en indices de:
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Infraestructura, imagen corporativa, comerciales, de procesos internos,

de productos, de recurso humano y post-venta, asi como indices

perceptivos propiamente dichos.

indices relativos a la infraestructura: Son aquellos que evalian la

satisfaccion del cliente con respecto a la calidad de la planta fisica
de la organizacién auditada, en términos de: vias de acceso,
localizacion, distribucion interior, orden, aireacion decoracion,

sefalizacibn ambiente, aseo, entre otros.

indices relacionados con la_imagen corporativa: Corresponde a

aguellos indices de satisfaccion con la organizacion, en cuanto a
su tradicién, respaldo, proyeccion, posicionamiento, confianza,

capacidad de negociacion, etc.

indices relacionados con aspectos comerciales: Son aquellos que

definen la satisfaccion del cliente con relacion a los servicios de
venta, la atencion de reclamos, informacion recibida, cantidad y
ubicacion de los puntos de venta, publicidad, promociones, entre

otros.

indices de satisfaccion sobre los productos: Determinan la

satisfaccion del cliente con respecto a las caracteristicas de los
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productos o servicios que la organizacién ofrece; puede ser la
satisfaccion en lo relativo a la variedad de productos, la
innovacion, la tecnologia utilizada, las caracteristicas técnicas del
producto como su viscosidad, dureza, elasticidad, permeabilidad,

etc.

indices sobre los procesos internos: Definen la satisfaccion del

cliente en relacion con las actividades de la organizacion que
determinan la agilidad y la atencion. Esto pueden ser: despachos,
cobranzas, transporte, toma de decisiones, solucion de reclamos
y problemas, capacidad decisoria de los colaboradores frente al
cliente, disponibilidad de personal para la atencién al publico,

horarios de atencién, politicas, normas y reglas, etc.

indices relativos a la post-venta: Determinan la satisfaccion del

cliente con relacion a las actividades de la organizacién después
de ofrecido el servicio, como es el caso de la asesoria técnica, el
manejo y cumplimiento de garantias, la participacion en la

auditoria del servicio, entre otras.

indices sobre el recurso humano: Definen el concepto del cliente

externo con respecto a la calidad de formacion y del servicio que

ofrece el cliente inter Por ejemplo: el nivel educativo, la capacidad
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de toma de decision y de asesoria, el conocimiento del producto y

del cliente externo.

- Indices perceptivos: Son aquellos que el cliente califica de

acuerdo con su percepcion particular sobre un aspecto especifico
0 sobre la calidad de su interaccién con la organizacién. Entre
estos estan: agilidad en la atencibn de un funcionario, la
cordialidad, la amabilidad, la atencidbn personalizada, la
disponibilidad de tiempo para atender las solicitudes de los

clientes y la calidad de la informacién recibida, entre otros.

3.2. RECOLECCION Y ANALISIS DE LA INFORMACION

La recoleccion de la informacion necesaria para llevar a cabo
satisfactoriamente el proceso de la Auditoria Externa fue gratificante, debido a
qgue dicha informacion se pudo obtener de manera personal a través de una
serie de visitas a los diferentes clientes en sus empresas, se visitaron clientes
ubicados en Tulta, Cartago, Buga, Armenia, Pereira, Chinchind, Bogota, Los
llanos y Popayan (ver Anexo 12). Este proceso dejo evidenciar una serie de
aspectos claves para el buen desarrollo de las negociaciones entre Empaques
del Cauca y los diferentes clientes, uno de estos aspectos es la buena relacion
de amistad que existe entre el gerente de mercadeo y ellos corroborado con la

atencion inmediata y cordial al realizar las visitas inesperadas, pues la mayoria
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de los clientes se vieron interesados en colaborar con el desarrollo de la
encuesta de manera muy sincera ya que pretenden ayudar en el mejoramiento

continuo para beneficio de la empresa y de ellos mismos.

De igual forma, en dichas visitas los clientes se encargaron de realizar algunas
sugerencias a Empaques del Cauca, puesto que ellos tienen conocimiento del
producto de la competencia y segun ellos existen algunos detalles que se
pueden mejorar para entrar a ser mas competitivos, como es el caso de la
calidad de la impresion en los sacos de fique, la cual es muy baja comparada
con la competencia y representa un aspecto importante al momento de

negociar.

3.3. DISENO DE LA HERRAMIENTA DE MEDICION

Uno de los requerimientos para poder desarrollar este estudio
satisfactoriamente es identificar las necesidades y expectativas e indices de
satisfaccion y competencia de los clientes. Para esto es necesario la
implementacion de un cuestionario estructurado directo (ver anexo 13), donde
se realizaran preguntas cerradas y abiertas al cliente externo que permitan
alcanzar el objetivo. La base para este cuestionario serd dado por el manual
de atencion del cliente que posee la empresa, lo cual permitira identificar su

grado de pertinencia y de cumplimiento.
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Para el buen desarrollo de este estudio es necesario identificar personas que
estén muy bien informadas acerca de la situacion de la empresa, los servicios
gue esta presta y los diferentes aspectos importantes que se pretenden

analizar.

Teniendo en cuenta la clase de clientes a entrevistar y su ocupacion se ve la
necesidad de llevar a cabo este proceso a través de llamadas telefonicas, ya
gue se sabe que muchos de ellos son empresarios y no disponen de mucho
tiempo; también se hard uso de Internet para el diligenciamiento del
cuestionario, pues la mayoria de clientes no viven en Popayan y en algunos

casos donde sea posible se llevara a cabo este proceso de manera personal.

La empresa EMPAQUES DEL CAUCA S.A. colaborara suministrando el listado
de los clientes (base de datos) mas importantes de ésta, para asi determinar la

poblacion a investigar, logrando que el resultado obtenido sea real.

3.4. DISENO DE LA INVESTIGACION

3.4.1. Tipo de investigacion. Para el desarrollo de este estudio se llevara a
cabo una investigacion exploratoria, esta es la mas adecuada para llevar a
cabo el proceso de toma de decisiones en la primera etapa de este proyecto.
Luego se recomienda realizar una investigacion concluyente-descriptiva, con la

cual se podran adquirir los datos primarios indispensables para este estudio. El
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disefio de este tipo de investigacion es muy flexible, lo que permite adecuarse a
situaciones inesperadas y asi mismo identificar ciertos datos que no han sido

obtenidos.

3.4.2. Fuente de datos. Las fuentes de datos utilizadas por los auditores

fueron las siguientes:

@ La empresa Empaques del Cauca S.A., la cual proporcioné sus
manuales de funciones, procedimientos, documento de certificacion

(Soporte del Sistema de Gestion) y estadisticas del area de mercadeo.

@ Los Clientes externos de la organizacion, quienes ademas de responder
la encuesta compartieron sus opiniones y/o apreciaciones sobre las
deficiencias, beneficios y fortalezas que presenta la empresa Empaques

del Cauca S.A.

@ Las alcaldias de los diferentes municipios, las cuales proporcionaron la
informacion necesaria para realizar el estudio demografico y sicografico

de los clientes.

@ Fuentes bibliogréficas, que dieron las bases para la creacién y
estructuracion del documento, asi como de las diferentes herramientas

gue se utilizaron para su elaboracion.
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@ Fuentes propias del estudio, obtenidas a través de fuentes primarias por
medio de herramientas estructuradas que permiten el manejo de la
informacion (encuestas, lista de chequeo, lista de verificacion, etc.);
ademas las obtenidas a través del proceso de observacion a mérito y

juicio propio de los auditores.

@ Datos obtenidos a través de los asesores (académico y empresarial), los
cuales a través del conocimiento que poseen sobre la empresa o sobre
la elaboracion de auditorias, han enriquecido y orientado el trabajo

desarrollado por los auditores.

3.5. ANALISIS DE LOS INDICES DE SATISFACCION ORIENTADOS AL

CLIENTE EXTERNO

Tabla 32. Asignacion universal de la auditoria del servicio

TABLA DE ASIGNACION UNIVERSAL DE LA AUDITORIA DEL
SERVICIO

1. Bajo 0-80 Critico

2. Aceptable 81-90 Estable

3. Bueno 91-95 Diferenciador Leve

4. Excelente 96 - 100 Diferenciador

Fuente: Propia de este estudio.
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3.5.1. Andlisis cuantitativo de indices del cliente externo

Tabla 33: indice relacionado con aspectos comerciales

INDICE DE ASPECTOS COMERCIALES
ASPECTOS PORCENTAJE
Publicidad y promocién de la empresa 73,7%
Merchandising en la empresa 74,6%
Cantidad suficiente de puntos de venta 61,2%
TOTAL INDICE 69,8%

Fuente: Propia del estudio

Segun los clientes las labores de merchandising, publicidad y promociones que
realiza la empresa, asi como la cantidad de puntos de venta que posee la
empresa no satisfacen sus expectativas, de ahi que la calificacion del indice de
aspectos comerciales (ver anexo 14) sea de 69.8%, quedando catalogado
como bajo o critico de acuerdo a la tabla de asignacion universal de auditoria.
Todos los aspectos que conforman este indice estan catalogados como bajos o
criticos, la calificacion obtenida fue la siguiente: publicidad y promocion
(73.7%), merchandising (74.6%) y cantidad suficiente de puntos de venta

(61.2%).

A pesar de que la calificacion dada al indice es mala, por las caracteristicas del

mercado Yy el tipo de competencia este no preocupa a la empresa, debido a que
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esta no puede competir por precios con la compafiia de empaques y el ubicar

puntos de venta en otras ciudades esta siendo cubierto con los distribuidores y

ademas esta modalidad le representa menores costos.

Tabla 34: indice de Procesos Internos

PROCESOS INTERNOS

ASPECTOS PORCENTAJE

Canales de Distribucién 87,9%
Cumplimiento en la entrega de pedidos 92,4%
Conformidad del pedido 91,5%
Atencion de quejas y reclamos 88,4%
Atencion de devoluciones 85,7%
Tiempo de espera para ser atendido en el
punto de venta 77, 7%
Facilidad para comunicarse con la empresa
a través de telefax 92,0%
Tiempo de respuesta en la comunicacién
con la empresa a través de telefax 91,5%
Facilidad para comunicarse con la empresa
a través de correo 70,1%
Tiempo de respuesta en la comunicacién
con la empresa a través de correo 67,9%
Facilidad en la comunicacién telefénica con
la empresa 91,5%
Tiempo de respuesta en la comunicacién
telefénica con la empresa 92,0%
Facilidad para comunicarse con la empresa
a través de e-mail 59,4%
Tiempo de respuesta en la comunicacién
con la empresa a través de e-mail 59,8%
Horarios de servicio al cliente 84,4%

TOTAL INDICE 82,1%

Fuente: Propia del estudio

La causa de que este indice de procesos internos (ver anexo 15) haya sido

calificado con un 81.2% y se encuentre catalogado como aceptable, se debe a

la ausencia de equipos de trabajo en la organizacion, a la ineficiencia del
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correo certificado eficiente debido a que su facilidad de uso fue calificada con
un 70.1% y el tiempo de respuesta con un 67.9%; la subutilizacién que se hace
de los recursos Web ha originado que las herramientas que este brinda como
lo es el e-mail, sea calificado en su facilidad de uso con un 59.4% y en el
tiempo de respuesta con un 59.8%. Por ultimo en lo relacionado con la
empresa y que hace relacion al tiempo en el que un cliente espera para ser
atendido por la misma a la hora de hacer su pedido, la calificacién llegd al
77.7%, pero al igual que los puntos anteriores fue catalogado como un factor

bajo o critico.

Los aspectos mejor evaluados fueron los relacionados con la facilidad de
comunicacién por telefax (92.0%), el tiempo para ser atendido a través de este
mismo medio (91.5%), facilidad para comunicarse a través del teléfono
(91.5%), tiempo de espera para ser atendido a través del uso de este mismo
medio (92.0%), por ultimo en lo concerniente al cumplimiento en la entrega de
pedidos (92.4%) y a conformidad de los mismos (91.5%); todos estos aspectos

fueron catalogados como buenos por los clientes a través de la encuesta.

La empresa debe prestar particular atencion a dos de estos tres aspectos,
como son la ausencia de equipos de trabajo que impide el intercambio de
conocimientos y la interacciéon personal de los miembros de la empresa
limitando su campo de accion Unica y exclusivamente a la labor que en la

mayoria de casos es mecanica y repetitiva, subvalorando el potencial
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ideoldgico que puede poseer esa persona y la subutilizacion de recursos Web
gue bien manejado puede llegar a convertirse en una fuente muy valiosa de
informacion para el cliente y en un nuevo medio de interaccion de la empresa

para con el mismo.

Tabla 35: indice de satisfaccion sobre los productos

PRODUCTO
ASPECTOS PORCENTAJE
Calidad de la materia prima 92,9%
Diversidad de productos que
ofrece la compaiiia 74,1%
Innovacién de productos que
ofrece la compaiiia 70,5%
Calidad de los productos que
ofrece la compaiiia 88,8%

Cumplimiento de las necesidades
por parte productos que ofrece la
compafiia 90,6%
Cumplimiento de los

requerimientos por parte de los

productos que ofrece la compafiia 91,5%

Resistencia o durabilidad de los

productos que ofrece la compafiia 90,2%

Calidad de la impresién de los

productos que ofrece la compafiia 89,7%
TOTAL INDICE 86,0%

Fuente: Propia del estudio

Aunque el indice de satisfacciéon sobre los productos (ver anexo 16) fue
calificado con un 86.0% siendo catalogado como aceptable, no genera
preocupacion ya que los aspectos que ocasionaron la disminucién en la misma
que son diversidad de productos (74.1%) e innovacion de productos (70.5%).
Esta calificacion es general para toda la industria del fique debido a los costos

de las maquinas y los volumenes de pedido que manejan las empresas, asi
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como la posibilidad de expansién y de incremento de la participacion, que al ser

muy baja hace inviable la compra de maquinaria para diversificacion y creacion

de nuevos productos.

Tabla 36: indice Post- Venta

INDICE POST-VENTA

ASPECTO PORCENTAJE
Servicio post-venta 91,1%
TOTAL INDICE 91,1%

Fuente: Propia del estudio

El indice de servicio pos-venta (ver anexo 17) de la empresa fue calificado con

un 91.1%, quedando catalogado por los clientes como bueno, esto se da

debido a la relacién de amistad que existe entre ellos y el jefe de mercadeo que

les proporciona atencion a toda hora del dia todos los dias del afio y a que él

atiende las quejas y reclamos de los clientes personalmente, haciendo sentir

importantes a los mismos.

Otro aspecto para destacar en este punto, son las ordenes de pedido que

maneja la empresa que le permite a la misma evitar errores humanos a la hora

de elaborar y despachar los pedidos, ademas de permitir que no se incumplan

con estos a la concertacion que debe hacer entre mercadeo y produccion a la

hora de elaborarla.
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INDICE DE RECURSO HUMANO

ASPECTO PORCENTAJE

Atencion por parte de un funcionario en cuanto a conocimiento de productos 92,4%
Atencion por parte de un funcionario en cuanto a asesoria e informacion 92,4%
Atencién por parte de un funcionario en cuanto a presentacion personal 92,0%
Atencion por parte de un funcionario en cuanto a calidad de informacion
suministrada 92,0%
Solucién a las inquietudes en el punto de venta 76,3%

TOTAL INDICE 89,0%

Fuente: Propia del estudio

El indice de recurso humano (ver anexo 18) fue calificado con 89.0% quedando

catalogado como aceptable debido a que el aspecto relacionado con la

solucion de inquietudes fue calificado con un 76.3%, quedando clasificado en el

rango bajo. Los demas aspectos que conforman este indice fueron catalogados

como buenos, estos hacen referencia al grado de satisfaccion en lo relacionado

con la atencion por parte de los funcionarios de la empresa como lo son el

conocimiento de productos (92.4%), asesoria e informacion (92.4%),

presentacion personal (92.0%) y calidad de la informacion suministrada

(92.0%).
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Hay que destacar que la calificacibn obtenida por este indice se vio
influenciada por la disponibilidad que los clientes dicen que poseen los
funcionarios de la empresa cuando el gerente de mercadeo no esta en la
misma y se sienten desamparados, este aspecto salié a relucir en esta
encuesta debido a la cercania que hubo entre las visitas de los auditores y las

vacaciones del gerente de mercadeo.

Tabla 38: indice Perceptivo

INDICE PERCEPTIVO
ASPECTO PORCENTAJE

Servicio que en general ofrece la empresa 92,0%
Atencion de un funcionario en relacién con la
disponibilidad del mismo 92,9%
Amabilidad del empleado en el punto de venta 80,4%
Amabilidad en la atencion a través de la
comunicacion por telefax 92,0%
Calidad de la informacion suministrada a través de
la comunicacion por telefax 91,1%
Amabilidad en la atencion a través de la
comunicacion por correo 70,1%
Calidad de la informacion suministrada a través de
la comunicacion por correo 70,1%
Amabilidad en la atencién a través de la
comunicacion telefénica 90,6%
Calidad de la informacion suministrada a través de
la comunicacion telefénica 92,4%
Amabilidad en la atencion a través de la
comunicacién por e-mail 60,3%
Calidad de la informacion suministrada a través de
la comunicacién por e-mail 60,7%

TOTAL INDICE 81,1%

Fuente: Propia del estudio

El indice perceptivo (ver anexo 19) obtuvo una calificacion de 81.1% quedando

catalogado como estable o aceptable. Los aspectos que peor fueron evaluados
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fueron los relacionados con la comunicacion a través del correo en lo
concerniente a la amabilidad en la atencion (70.1%) y calidad de la informacion
suministrada (70.1%), fueron mal calificados los aspectos concernientes con la
amabilidad en la atencion (60.3%) y calidad de la informacion suministrada
(60.7%). El aspecto mejor calificado es aquel que hace referencia al grado de
satisfaccion de los clientes en lo relacionado con la atencién por parte de los
funcionarios de la empresa en lo que concierne a la disponibilidad de los

mismos (92.9%), quedando catalogado como bueno.

Lo anterior permite concluir que asi como la empresa no utiliza adecuadamente
la pagina Web que posee, esta tiene serias deficiencias en los aspectos
relacionados con la utilizaciéon de la misma, de ahi que los clientes de la
empresa consideren que la informacion que se recibe a través de este medio y
la falta de cordialidad en el trato de parte de los empleados a la hora de

contestar los escritos que los clientes realizan sea considerada como mala.

Tabla 39: indice de Imagen Corporativa

INDICE DE IMAGEN CORPORATIVA
ASPECTO PORCENTAJE
Seriedad de la empresa 92,9%
Respaldo de la empresa 92,9%
Confianza hacia la
empresa 93,3%
Solidez de la empresa 92,9%
Precio de los productos
gue ofrece la empresa 83,0%
Imagen Corporativa 78,1%
TOTAL INDICE 88,8%

Fuente: Propia del estudio
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Aunqgue la empresa ofrece a los clientes seriedad, respaldo, confianza, solidez
y buenos precios, los clientes inexplicablemente se contradicen al calificar el
indice de imagen corporativa (ver anexo 20) con un 88.8%, quedando
catalogado como aceptable, debido a que durante las visitas no se obtuvo
ningun dato que permitiera vislumbrar el por qué de la calificacion que recibié el
aspecto que hacia referencia a la imagen corporativa (78.1%) y que lo cataloga
como bajo o critico; por el contrario sorprendié la calificacion obtenida por el
aspecto que hace referencia al precio (83.0%), que lo cataloga como aceptable
y que durante las visitas fue duramente cuestionado. El aspecto mejor
evaluado es aquel que hace alusion al grado de satisfaccion del cliente en lo
relacionado con la confianza que obtuvo una calificacién de 93.3% quedando

catalogado como bueno.

La empresa debe aprovechar las visitas que hace el gerente de mercadeo a los
clientes para indagar el por qué de la calificacion obtenida en cuanto al grado
de satisfaccion de los clientes en lo relacionado con la imagen corporativa, para
asi poder corregir las falencias presentadas y poder aumentar la calificacion de

este aspecto y del indice en general.
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Tabla 40: indice de Infraestructura

INDICE DE INFRAESTRUCTURA

ASPECTO PORCENTAJE
Localizacion de la
empresa 75,9%

Fachada de las
instalaciones de la
empresa 71,0%

TOTAL INDICE 73,4%
Fuente: Propia del estudio

La calificacion del indice de infraestructura (ver anexo 21) fue de 73.4%
guedando catalogado como bajo. Aunque la mayoria de los clientes no
conocen los problemas de infraestructura que posee la empresa, la apariencia
de las paredes del edifico hacen que ellos afirmen que la fachada no sea la
adecuada y que su calificacion sea de 71.0% guedando catalogada como baja,

lo que desmejora la imagen que proyecta la organizacion.

En lo referente al aspecto relacionado con la localizacion se puede decir que
aungue su calificacion fue de 75.9%, lo cual lo deja catalogado como bajo; los
clientes solo se limitan a considerar la seguridad del departamento y la
distancia que existe entre la empresa y el eje cafetero que es donde se

encuentran ubicados la mayoria de sus clientes, pero no evaltan la cercania
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gue esta posee con la materia prima lo cual deja en desventaja a la Compafiia

de Empaques de Medellin y a Coohilados del Fonce.

Tabla 41: indice Real

INDICE REAL
INDICE PORCENTAJE

ASPECTOS COMERCIALES 69,8%
PROCESOS INTERNOS 82,1%
PRODUCTO 86,0%
POS-VENTA 91,1%
RECURSO HUMANO 89,0%
PERCEPTIVO 81,1%
IMAGEN CORPORATIVA 88,8%
INFRAESTRUCTURA 73,4%

TOTAL INDICE 82,7%

Fuente: Propia del estudio

El indice real de satisfaccion del cliente externo es de 82.7%, que relacionado
con la tabla de asignacion universal de la auditoria del servicio es considerado

como aceptable o estable.

Los indices que presentan calificaciones bajas o criticas son el de
infraestructura (69.8%) y el de aspectos comerciales (73.4%). Es de resaltar
que el indice mejor calificado es el de gestion gerencial con 91.1% catalogado

como bueno.
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En la identificacion de los diferentes indices se puede observar que van de una
calificacion de bajo a bueno, es aqui que la organizacion tiene que establecer

esfuerzos para mejorar el indice real de satisfaccién referido al cliente externo.

El indice de aspectos comerciales debe su calificaron negativa, a que ante la
cercania de la realizacibn de la encuesta y las vacaciones del jefe de
mercadeo, los clientes de la empresa tenian latentes los recuerdos de los
incidentes afrontados durante la ausencia del mismo y expresaron su
inconformidad. A este indice se le debe prestar especial atencion ya que refleja
ciertos inconvenientes que se estan presentando en lo relacionado con la
interaccion de la empresa con el cliente y cuyo origen radica en la falta de
acompafniamiento a la labor desempefiada por el jefe de mercadeo de parte de
la gerencia y los jefes de las demas areas de la empresa que dentro del
cumplimiento de su labor podrian adelantar un proceso de apoyo que les
permitiera interactuar con el cliente y que ante la ausencia temporal o definitiva
del gerente de mercadeo pudiera asumir las funciones de esta area y
desempeniarlas de igual o mejor manera, evitando que se origine un retroceso

a causa de la falta de conocimiento de los clientes.

En lo relacionado con el indice de infraestructura se debe prestar atencion a la
apariencia del edificio ubicado al interior de la empresa, el cual se hace
demasiado visible por su tamafio y que al encontrarse en condiciones de

abandono en lo referente con su pintura exterior proyecta una imagen negativa
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de la empresa. El otro aspecto que compone este indice es el que hace
referencia a la localizacién, el cual los auditores consideran que fue calificado a
la ligera por los clientes debido a que si se profundiza en su investigacion o
estudio se puede observar que el estar cerca de la materia prima le brinda la
ventaja comparativa que en lo referente a la pureza del figue posee Empaques
del Cauca gracias a que puede seleccionar de una manera mas concienzuda

Sus proveedores.

ANALISIS DE PREGUNTAS ABIERTAS-CLIENTE EXTERNO

Pregunta 9: Como incide la certificacion 1SO 9000/2000 adquirida por la

empresa Empaques del Cauca S.A. en su empresa o producto?

Tabla 42. Incidencia de la certificacion ISO en los clientes externos

P-9
F. %
RESPUESTA FRECUENCIA | ACUMULADA [ PORCENTAJE | ACUMULADO
Mejoramiento continuo 3 3 5,4% 5,4%
Cadena mas eficaz 1 4 1,8% 7,1%
Garantiza la calidad del
producto 31 35 55,4% 62,5%
Garantia de cumplimiento
con el cliente 8 43 14,3% 76,8%
No aplica 0 43 0,0% 76,8%
No Respondio 13 56 23,2% 100,0%
TOTAL 56 1
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Aunque un 23,2% de los clientes encuestados se abstuvieron de contestar esta
pregunta por considerar que la Norma ISO sélo le sirve a una empresa para
organizar sus procesos internos, la gran mayoria el 55,4 % contrastan esta
respuesta y coinciden en afirmar que la certificacion de los procesos y en
especial del proceso productivo que tiene la empresa garantiza la calidad del
producto convirtiéndose en un factor generador de confianza hacia la
organizacion.

Otros aspectos que fueron evaluados pero con menor incidencia son los que
relacionan la Norma Iso con el cumplimiento con el cliente (14,3%),
mejoramiento continuo de la organizacion (5,4%) y generacion de una cadena

mas eficaz (1,8%).

Pregunta 10: Qué recomendaciones o sugerencias le haria usted a Empaques

del Cauca S.A. para mejorar las relaciones con los clientes?

Tabla 43. Recomendaciones y sugerencias del cliente externo

P-10
F. %
RESPUESTA FRECUENCIA | ACUMULADA | PORCENTAJE | ACUMULADO
Evaluar la competencia y
sus productos 1 1 1,8% 1,8%

Visitas de promocién y
verificacion de uso de los
productos 6 7 10,7% 12,5%
Suministrar informacion
sobre los cambios internos

de la empresa 9 16 16,1% 28,6%
Mantener rendimiento actual

de la empresa 5 21 8,9% 37,5%
Tener mayor diversidad de

productos 1 22 1,8% 39,3%

Tener una camioneta mas 1 23 1,8% 41,1%
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grande

Hay inconformidad en el

precio del producto 1 24 1,8% 42,9%

Ninguna, las relaciones son

muy buenas 16 40 28,6% 71,4%

No aplica 0 40 0,0% 71,4%

No Respondio 16 56 28,6% 100,0%
TOTAL 56 1

Aunque la gran mayoria opina (28,6%) que las relaciones con la empresa son
muy buenas o simplemente se abstienen de contestar por considerarlo de este
modo. Existen sugerencias sobre aspectos relacionados con la necesidad de
evaluar la competencia y los productos de la empresa, y la falta de suministro
de informacién de los cambios internos que ha realizado la misma, sugerencias
que al ser atendidas pueden permitir tener un monitoreo continuo de sus
competidores que generen cambios internos en aras de obtener una ventaja
comparativa y competitiva a través de la socializacion de la misma con el

cliente.

En lo referente a las recomendaciones hechas sobre diversidad de productos,
inconformidad en el precio, e incremento de las visitas de promocion y
verificacion y uso de os productos se puede decir que la empresa ha llegado a
su tope méximo de presupuesto y diversificaciéon lo cual le impide atender esta

sugerencias debido a que las caracteristicas del mercado asi lo exigen.
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3.5.1.1. Matriz de niveles de satisfaccién

Esta herramienta es Util para determinar factores que generan insatisfaccion
desde el punto de vista critico y generadores de satisfaccion desde el punto de
vista estable y diferenciador.

A continuacion veremos los porcentajes de satisfaccion del cliente externo

obtenidos durante el estudio y su categorizacion.

Tabla 44. Matriz de niveles de satisfaccion

EMPAQUES DEL CAUCA S.A.
AUDITORIA DEL SERVICIO AL CLIENTE EXTERNO

MATRIZ DE NIVELES DE SATISFACCION

Bajo Aceptable Bueno Excelente
Indice Evaluado
0-80 81-90 91-95 96 — 100

Indice Real 82.7%

Indice de Infraestructura 73.4%

Indice de Imagen Corporativa 88.8%

Indice de Procesos Internos 82.1%

Indice de Recurso Humano 89.0%

Indice Post- Venta 91.1%
Indice Perceptivo 81.1%

Indice relacionado con aspectos

comerciales 69.8%

Indice de satisfaccion sobre los productos 86.0%

Fuente: Propia de este estudio.
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CAPITULO 4
ANALISIS GENERAL DE EMPAQUES DEL CAUCA S.A. ORIENTADO

HACIA SUS COMPETIDORES DIRECTOS

4.1. Determinacion de los competidores directos de la empresa?°

Para efectos de este estudio, al hablar de competencia se estara haciendo
referencia a aquellas empresas o personas que procesan fique y elaboran
productos a base del mismo de manera industrial y no artesanal, debido a que
el volumen reproduccion y el mercado de estos ultimos es diferente al de la

empresa Empaques del Cauca S.A.

2 Fuente: Compafila de Empaques: www.epg.com.co, Coohilados del Fonce Ltda.:
www.coohilados.com.co, Empaques del Cauca S.A.: www.empaca.com.co



http://www.epq.com.co/
http://www.coohilados.com.co/
http://www.empaca.com.co/
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Tabla 45: Determinacion de los competidores directos de la empresa

EMPAQUES DEL CAUCA S.A.

Ubicacion: POPAYAN - CAUCA COLOMBIA

Misién: Empaques del Cauca S.A. es una Empresa productora y comercializadora de sacos de fique, fibra natural biodegradable, asi como diversos
productos destinados a obras civiles y demés usos, elaborados de acuerdo a normas internacionales de calidad, propendiendo siempre por la

conservacion y mejoramiento del medio ambiente.

Fundamentamos las labores en el respeto y reconocimiento de la dignidad de la persona, encaminados a preservar la fidelidad y el afecto de

nuestros clientes.

Lo anterior con el objeto de consolidar el fortalecimiento econémico, orientado a la creacién de valor para los accionistas, el sector fiquero y el

progreso de la region.

Vision: En el afio 2005, Empaques del Cauca S.A. sera reconocida en el mercado como una organizacién productiva, altamente competitiva, flexible
y agil ante la transformacion del entorno; brindando una de las mejores alternativas para adquirir un producto de optima calidad y desempefio con

excelente servicio.
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COMPANIA DE EMPAQUES S.A.

Ubicacion: MEDELLIN — ANTIOQUIA COLOMBIA

Mision: Con nuestro talento humano mantendremos un negocio rentable que nos permita garantizar su permanencia,

entregando empaques de excelente calidad con precios competitivos.

Para ser:
e Lideres en la conservacién y proteccién del medio ambiente, trabajando con procesos no contaminantes y
entregando productos y soluciones amigables ambientalmente.
e En la comunidad, participes de su desarrollo. La mejor alternativa para nuestros proveedores en una relacién

gano / ganas

Visién: Ser los proveedores preferidos de empaques sintéticos o tejidos de fibras naturales para el mercado nacional y

ser una alternativa en los mercados internacionales.

Dirigidos a los sectores:
Agropecuario, industrial y comercial. Lograremos con nuestro talento humano que cada empaque, ofrezca el mayor valor

agregado con maxima calidad y rentabilidad a precio competitivo con creciente participacion en el mercado.
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COOHILADOS DEL FONCE LTDA

Ubicacion: SAN GIL - SANTANDER —COLOMBIA

Mision vy Vision: COOHILADOS DEL FONCE LTDA. es una Cooperativa Multiactiva Productora de empaques, telas, cordeles, sogas de fique, fibra

100% biodegradable, que permite obtener un producto con la calidad internacional que nuestros clientes requieren para empacar productos
agroindustriales. Propiciamos nuevos horizontes de progreso en la regién, fortaleciendo los procesos productivos y la vida social, base esencial para

la supervivencia y proyeccion de la Cooperativa.

PRODUCTOS#

Fuente: Propia de este estudio.

2LEn este punto no existe una diferencia entre las empresas en lo relacionado a variedad de los productos.
Las diferencias que se pueden dar en este aspecto estan dadas por caracteristicas especificas de los productos. Los aspectos en los que se
diferencian son:
e Color del figue: Donde Empaques del Cauca posee una ventaja sobre los competidores por que su fique es mas puro y se ve reflejado
en que es mas claro que e de sus competidores.
e Calidad de la impresion: En este aspecto la Compafiia de Empaques es la que posee la ventaja comparativa debido a que su imprenta
es de excelente calidad, razén por la cual los colores de sus impresiones son muchos mas vivos y vistosos que los de su competidores
los cuales se encuentran en igual nivel.
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4.2 Matriz de niveles de competencia

La matriz de niveles de competencia (MNC) tiene como objetivo fundamental
clasificar los indices de competencia obtenidos, con el propésito de determinar
amenazas, similitudes y oportunidades de diferenciacion en la calidad del

servicio que la organizacién ofrece, con relacion a su competencia directa.

Tabla 46. Asignacion de niveles de competencia

CUADRODE ASIGNACION DE NIVELES DE COMPETENCIA

1. Inferior 0-60 Critico
2. Similar 61-72 Estable
3. Superior 73 -100 Diferenciador

Fuente: Propia de este estudio.

Tabla 47. Matriz de indices de competencia.

EMPAQUES DEL CAUCA S.A.
AUDITORIA DEL SERVICIO AL CLIENTE EXTERNO

MATRIZ DE INDICES DE COMPETENCIA

) Empaques del Coohilados del
Indice Evaluado Compafiia de Empaques
Cauca Fonce Ltda.
Infraestructura 73.4% 63.8% 62.9%

Imagen corporativa 88.8% 74.5% 81.3%
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Procesos Internos 82.1% 81.5% 83%
Recurso Humano 89.0% 93% 82%
Servicio Post- Venta 91.1% 93% 92.6%
indice relacionado
con aspectos
comerciales 69.8% 72.2% 67.4%
indice de
satisfaccion sobre
los productos 86.0% 87.8% 85.3%
Fuente: Propia de este estudio.
Tabla 48. Matriz de niveles de competencia
EMPAQUES DEL CAUCA S.A.
AUDITORIA DEL SERVICIO AL CLIENTE EXTERNO
MATRIZ DE NIVELES DE COMPETENCIA
indice Evaluado INFERIOR SIMILAR SUPERIOR
0 -60 61-72 73 -100
Infraestructura 73.4%
Imagen corporativa 88.8%
Procesos Internos 82.1%
Recurso Humano 89.0%
Servicio Post- Venta 91.1%
indice relacionado con
aspectos comerciales 69.8%
indice de satisfaccion
sobre los productos 86.0%

Fuente: Propia de este estudio.
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4.3. Analisis de competencia de la empresa Empaques del Cauca S.A.

A continuacion se presenta los diferentes perfiles de competencia obtenidos en

la auditoria realizada en la empresa Empaques del Cauca S.A.

4.3.1. Perfil de competencia con respecto a infraestructura.

) Empaques del Coohilados del
Indice Evaluado Compafiia de Empaques
Cauca Fonce Ltda.
Infraestructura 73.4% 63.8% 62.9%

Empaques del Cauca tiene la ventaja de estar ubicada cerca de la materia
prima, ademas cuenta con maquinaria mas moderna que la utilizada por sus
competidores. La deficiencia que poseen las empresas en este aspecto radica
en que la mayoria de los clientes no lo consideran como algo fundamental a la
hora de efectuar la compra y en algunos casos no conocen las instalaciones de
las empresas, hasta el punto de generar indiferencia, lo que hace que la

calificacion del indice disminuya y no refleje el valor real.

4.3.2. Perfil de competencia con respecto a imagen corporativa.

) Empaques del Coohilados del
Indice Evaluado Compafiia de Empaques
Cauca Fonce Ltda.

Imagen corporativa 88.8% 74.5% 81.3%
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La calificacién obtenida por Empaques en gran parte esta dada por la relacion
gue hace el cliente de la empresa con el gerente de mercadeo, hasta el punto

de calificar mas la amistad que la relacion comercial existente.

Esto se ve reflejado en la fidelidad que algunos clientes demuestran hacia la

empresa a pesar de que sus precios sean mas altos que los de sus

competidores.

4.3.3. Perfil de competencia con respecto a los procesos internos.

) Empaques del Coohilados del
Indice Evaluado Compafiia de Empaques
Cauca Fonce Ltda.
Procesos Internos 82.1% 81.5% 83%

La informalidad en el trato con el cliente que ha generado la relacion de
amistad con el gerente de mercadeo, le permite a Empaques del Cauca liderar
la calificacion de este indice, debido a que no existe barreras en los horarios y

politicas de atencién al cliente.

4.3.4. Perfil de competencia con respecto al recurso humano.

) Empaques del Coohilados del
Indice Evaluado Compafiia de Empaques
Cauca Fonce Ltda.

Recurso Humano 89.0% 93% 82%
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Como Empaques del Cauca ha casi que limitado el trato con el cliente a la
interaccion del mismo con el gerente de mercadeo, los clientes asumieron que
este aspecto era irrelevante para su evaluacion o0 que no poseian el
conocimiento necesario del recurso humano de la empresa como para entrar a

analizarlo.

4.3.5. Perfil de competencia con respecto al servicio postventa.

) Empaques del Coohilados del
Indice Evaluado Compafiia de Empaques
Cauca Fonce Ltda.
Servicio Post- Venta 91.1% 93% 92.6%

Las empresas han entendido que a causa de las limitantes tecnoldgicas que
presenta el proceso de produccion de fique es muy dificil entrar a competir por
medio de la diferenciacion del producto, de ahi que los aspectos relacionados
con los servicios pre y posventa hayan tomado un alto nivel de importancia
hasta el punto de invertir grandes sumas de dinero en su desarrollo, lo cual

incluye visitas, invitaciones, patrocinios y obsequios, entre otros.

En sintesis, la paridad que existe entre las empresas en relacion a la
evaluacion de este indice esta dada por la busqueda constante de

diferenciacion, lo cual es el resultado de las caracteristicas del mercado.
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i Compafia de Coohilados del
Indice Evaluado Empaques del Cauca
Empaques Fonce Ltda.
indice relacionado
con aspectos
comerciales 69.8% 72.2% 67.4%

La compafiia de Empaques lidera este aspecto, gracias a que por su ubicacion

se encuentra mas cerca de los clientes, lo que permite que el conocimiento de

ellos sobre los puntos de venta de dicha empresa sea mucho mas amplio. En

este aspecto es donde radica la ventaja que ésta obtuvo frente a sus

competidores, ya que en lo referente a los demas aspectos evaluados por este

indice existia una gran paridad entre las tres empresas.

4.3.7. Perfil de competencia con respecto a los productos.

indice Evaluado

Empaques del

Cauca

Compafiia de Empaques

Coohilados del

Fonce Ltda.

indice de satisfaccion

sobre los productos

86.0%

87.8%

85.3%

A pesar de que Empaques del Cauca posee el fiqgue de mejor calidad, existen

aspectos como la marcacion que es mas importante para el cliente al momento

de tomar la decision de compra, de ahi que se considere como algo

indispensable para Empaques del Cauca efectuar la adquisicion de una
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impresora que ofrezca mejor resoluciébn y que le permita igualar en este
aspecto a la Compafia de Empaques que fue la que obtuvo la mayor

calificacion y todo gracias a este aspecto.
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CAPITULO 5

5. LIBRETA DE CALIFICACIONES

Karl Albrecht y Lawrence J. Bradford definen este termino de la siguiente
forma: “Una libreta de calificaciones del cliente es una herramienta de gerencia
fisica, tangible...” “La libreta de calificaciones de los clientes suministra datos
sobre nuestro rendimiento en el servicio, desde el punto de vista del cliente.

Esta libreta contiene cuatro clases de informacion:

a. los atributos claves de la calidad del servicio.

b. la conveniencia relativa e importancia de cada atributo para nuestro
cliente.

c. los puntajes de nuestra compafiia sobre esos atributos.

d. los atributos y puntajes de nuestra compaifiia, si se pueden aplicar.



Tabla 49. Libreta de calificaciones

EMPAQUES DEL CAUCA S.A.
AUDITORIA DEL SERVICIO

LIBRETA DE CALIFICACIONES DEL CLIENTE EXTERNO

Primera libreta de calificaciones a cargo de:
* Patricia Eugenia Bucheli
* Jhon Felix Villamarin

Cargo: Pasantes Universidad del Cauca
Fecha: Julio de 2.005

Auditoria No.1 1 Acumulado
Indice / Fecha: Agosto 23 de 2.005

INDICES GENERALES

Real 98.3% 98.3%
INDICES ESPECIFICOS

Indice de Infraestructura 64.3% 64.3%
Indice de Imagen Corporativa 95.5% 95.5%
Indice de Procesos Internos 87.7% 87.7%
Indice de Recursos Humanos 90.7% 90.7%
Indice de Post-Venta 100% 100%
Indice Preceptivo 89.3% 89.3%
Indice relacionado con aspectos comerciales 67.3% 67.3%
Indice de Satisfaccion sobre los productos 91.5% 91.5%

Fuente: Propia de este estudio.
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PLAN DE MEJORAMIENTO ORIENTADO AL CLIENTE INTERNO

Tabla 50. Plan de mejoramiento-cliente interno
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CLIENTE INTERNO

PROBLEMA OBJETIVO ESTRATEGIA ACTIVIDADES RESPONSABLE
22
Ausencia de un Plan | e Dar a conocer a los | e Aprovechar los convenios Definir e implementar la politica
Estratégico formal que miembros de la organizacién firmados con algunas de estimulos.

sea de conocimiento de
toda la organizacion.

el direccionamiento que se
pretende dar a la empresa,
para que estos lo apliquen
en el desarrollo de su labor.

¢ Direccionar la cultura
organizacional para que sea
acorde a los objetivos y
metas propuestas dentro del
plan estratégico,
contribuyendo asi a su
consecucion.

universidades, para que a través
de un estudiante que vaya a
realizar la pasantia, apoye a la
empresa en la elaboracion del
plan estratégico.

e Crear grupos de sensibilizacion
que preparen al personal para
los cambios que se van a dar y
que abonen el terreno para la
socializacion 'y puesta en
marcha  del nuevo plan
estratégico.

e Implementar una politica de
castigos y estimulos, que le
permita el direccionamiento de

Realizar evaluaciones de
desempefio  permanentes 0
programarlas de modo periédico.
Buscar el apoyo de entes
académicos para la elaboracién
del plan estratégico a través de la
solicitud de un pasante.

Identificar el plan actual vy
analizarlo.
Elaborar un anteproyecto que

guié la creacion del nuevo plan
estratégico.

Elaborar el plan Estratégico.
Crear los grupos de
sensibilizacion del personal.

22 |_a asignacion de los responsables o administradores de la estrategia debe ser definida por los directivos que participaron en el desarrollo del
estudio de auditoria realizado a la empresa Empaques del Cauca S.A.
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la organizacion.

Socializar el plan Estratégico
dentro de la organizacion.

Falta de seguimiento y
deficiencias de
formulacion de los
indicadores de gestion

Establecer un mecanismo

de evaluacion y
seguimiento de los
procesos acorde a las
necesidades y
caracteristicas de la
empresa.

Fortalecer el proceso de
retroalimentacion de la
organizacion.

e Reunir a las directivas de la
empresa con el jefe del area de
calidad para que definan los
indicadores adecuados para la
empresa.

Identificar los puntos claves que
van a ser objeto de evaluacion y
definir la forma en que se va a
realizar la misma.

Establecer la periodicidad de la
evaluacién y comprometer a los
jefes de area a que entreguen la
informacion en la oficina de
calidad a tiempo. (que no sea
mayor a un mes)

Presentar un reporte de los
resultados y discutirlo con los
jefes de area para determinar las
fallas y tomar los correctivos de
rigor.

Falta de interaccién
laboral y/o personal entre
los miembros de las
diferentes éareas de la
empresa.

Fortalecer las relaciones
existentes ya sean de
caracter personal o laboral
entre los miembros de las
diferentes areas de la
empresa.

Crear espacios propicios
para la integracion 'y
distraccion del personal de
la organizacion.

¢ Realizar un plan de actividades
ludicas que incluya la celebracién
de fechas especiales como el dia
de la madre, del padre, fin de
afio, la celebracion de los
cumpleafos de los miembros de
la organizacion mes a mes, entre
otras.

Identificar las actividades
lidicas que se pueden llevar a
cabo en la organizacion y
determinar el horario en el que se
pueden realizar.

Elaborar un cronograma de
actividades ladicas con  su
respectivo presupuesto para que
sea evaluado por las directivas de
la empresa.

Establecer un medio para evaluar
el impacto y alcance de cada una
de las jornadas lidicas de
integracion y capacitaciéon que se
realicen.

e Poner en préctica el programa de

actividades ludicas y la evaluacion
de las mismas.

Falta de un sistema de
comunicacion formal
dentro de la
organizacion.

Implementar un sistema de
comunicacion eficiente 'y
eficaz al interior de la
organizacion.

. Aprovechar las
herramientas otorgadas por las
Normas ISO en lo referente a la
comunicacién  organizacional

e Revisar y evaluar los procesos
de comunicacién que estan
utilizando las areas certificadas
de la empresa.
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que funcionan eficientemente
dentro de las areas certificadas
en la empresa, hacerles los
ajustes, plasmarlas en un
documento, darlas a conocer e
implementarlas a toda la
organizacion.

Realizar una propuesta del plan
de comunicacion formal para la
empresa.

Someter a  verificacion y
aprobacion el plan de
comunicacion.

Plasmar en un documento el
plan de comunicaciéon aprobado
para la empresa.

Entregar copias del plan a los
jefes de las diferentes areas y
programar charlas instructivas y
de socializacion del mismo para
los miembros de toda Ia
organizacion.

Implementar el sistema de
comunicacion.

Evaluar el impacto y el alcance
que ha tenido la implementacion
del plan de comunicacién.

Deficiencia en la
ubicacion y distribucién
de planta de la empresa.

e Determinar la viabilidad de
trasladar la empresa al
parque Industrial de la
ciudad de Popayan.

e Determinar la distribucion
de planta optima para la
empresa y ajustarla a los
planos de las nuevas
instalaciones.

e Aprovechar los convenios
firmados por la empresa con
Universidades para solicitar un
pasante que se encargue de
realizar el estudio de la
viabilidad de reubicar la
empresa en el Parque Industrial
de la ciudad de Popayan.

Escoger la universidad a la que
se le realizard la solicitud del
pasante

Solicitar el pasante en la
universidad elegida.

Darle la informacién necesaria y
un area de trabajo dotada de los
elementos necesarios al
pasante.

Evaluar y aprobar el estudio
realizado por el pasante.

Si se aprueba el estudio se debe
determinar el origen de los
recursos para dicho fin, luego
realizar la asignacion de los
mismos y por ultimo se ejecuta

el proyecto.
Disminucion de la | e Crear un plan de jubilacién | e Determinar la forma adecuada Determinar las enfermedades
productividad de las prematura ylo de llevar a cabo la laborales que afectan al
personas con indemnizaciones que implementacion del plan de personal y el costo de mantener
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enfermedad laboral.

permita a la empresa
reemplazar a este personal.

jubilacion
indemnizacion.

prematura e

a una persona que la padezca
trabajando en la organizacion.
Realizar la proyeccion de los
costos de las personas enfermas
y determinar los rangos Yy tipos
de indemnizacién.

Identificar las personas que
pueden ser objeto de jubilacion
temprana.

Elaborar el plan de jubilacion
temprana e indemnizacion del
personal.

Crear un plan de reemplazo para
las personas que padezcan
alguna enfermedad laboral y
vayan a ser pensionadas y/o
indemnizadas.

Poner en préactica los planes.

Reparticion excesiva de
utilidades a fin de afio.

e Crear un plan de inversion

de utilidades que le permita
a la empresa impedir que
se lleve a <cabo una
reparticion desmesurada.

Entregar antes de fin de afio
una propuesta a la junta
directiva para evitar que se siga
presentando la  reparticion
excesiva de las utilidades y que
permita a la empresa invertir en
ella misma o especular con el
dinero.

Determinar la forma y el monto
en el que pueden ser invertidas
una parte de las utilidades de la
empresa.

Elaborar un plan de reparticion
de utilidades que contemple la
reinversion de las mismas.

Citar a una reunion extraordinaria
de junta directiva y presentarles
la propuesta.

Si la propuesta es aprobada debe
ejecutarse a partir del inicio de la
proxima vigencia o periodo
fiscal.
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PLAN DE MEJORAMIENTO ORIENTADO AL CLIENTE EXTERNO

Tabla 51. Plan de mejoramiento-cliente externo

C LIENTE EXTERNO

PROBLEMA OBJETIVO ESTRATEGIA ACTIVIDADES RESPONSABLES
23

Falta de interaccion | e Elaborar un plan de | e Crear espacios que | e Realizar un cronograma de
entre los clientes y acomparfiamiento permitan a la gerenciay alos acompafiamiento de la gerencia
las directivas de la que permita la mandos medios de la general y de los mandos medios
empresa a excepcion interaccion de la empresa interactuar con el a la gerencia de mercadeo
del  Gerente  del gerencia y de los cliente. durante el periodo de visitas de
Mercadeo. mandos medios de verificacion y wuso de los
la organizacion con productos que se le hace a los

los clientes. clientes.
e Realizar algunos eventos

sociales a los cuales asistan los
clientes de la empresa y donde
se encuentren las directivas de la
empresa para que interactien de
formainformal con los mismos.

e Incentivar al jefe de produccidén
para que realice una labor de
acompafiamiento al gerente de
mercadeo en lo referente a la
atencion de quejas y reclamos.

2 | a asignacion de los responsables o administradores de la estrategia debe ser definida por los directivos que participaron en el desarrollo del
estudio de auditoria realizado a la empresa Empaques del Cauca S.A.
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Deficiencia en
calidad de

la
la

impresién de los

productos de fique.

e Mejorar la calidad
de la impresiéon de
los productos de

fique.

Determinar la forma de
adquirir una magquina
impresora que le permita
mejorar la calidad y
presentacion de sus
productos.

e Realizar la cotizaciéon de la
diferentes maquinas impresoras
aptas para el estampado en fique.

e Evaluar las alternativas de
compra y escoger la mas
adecuada.

e Determinar el origen y monto de
la partida presupuestal necesaria
parala compra.

elLlevar a cabo el proceso de
compra.

Subutilizaciéon de
Web.

la

Incentivar a
los clientes a

utilizar la
pagina Web
de la
empresa.

e Incorporar a la pagina
Web de la empresa
servicios tales como
verificacion de pedidos,
listado de precios,
servicio de e-mail
gratuito para los

clientes y demés
aspectos que hagan
atractiva la visita de
ellos.

e Contratar el

e Determinar el costo y la forma en

que la empresa puede incorporar
estos servicios a su pagina Web.
servicio de
adecuacion de la pagina Web.

e Socializar con los clientes los

nuevos servicios que a través de
la pagina Web esta ofreciendo la
empresa.

e Asignar las claves de ingreso a

consultas de la informacion
relacionada con la empresa a los
clientes.

e Implementar el servicio.
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CONCLUSIONES DEL ESTUDIO ORIENTADO AL CLIENTE INTERNO

@ La empresa no tiene establecido un plan estratégico organizacional de
manera formal. Existe una misibn y una visibn que guia el
comportamiento organizacional, pero tanto los valores como los
objetivos y estrategias organizacionales no aparecen consignadas en
ningun documento. La organizacion labora con un pensamiento a corto
plazo, recibe un pedido, realiza el procedimiento necesario y entrega al

cliente el producto para su satisfaccion.

La empresa en la actualidad trabaja bajo el método de pedido, es decir
gue define su produccion de acuerdo a las especificaciones del cliente.
No investiga acerca de las nuevas tendencias y necesidades del
mercado para ofrecer su producto, solo se realizan modificaciones a éste

si el cliente asi lo prefiere.

En realidad, si la empresa desea competir fuertemente en el mercado
del figue es necesario que establezca o defina ciertos objetivos que
quisiera alcanzar a corto, mediano y largo plazo, al igual que las
estrategias que se emplearan para alcanzar dicho propoésito, con el fin
de que sirva como base para saber hacia donde va y que esfuerzos

realizar.
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@ Dentro del programa de Seguridad Industrial, existen varias nhormas que
los trabajadores en su mayoria no acatan, es asi como dichas personas
no utilizan los tapones para los oidos, ni el tapabocas al momento de
realizar sus funciones dentro de la planta, lo que ocasiona
enfermedades profesionales tales como el asma y enfermedades de tipo
respiratorio debido al polvillo que genera el procesamiento del fique.
También las vibraciones y los ruidos de las maquinas hace que se
perturbe el bienestar de los trabajadores si no se toman las medidas

necesarias.

Entonces es importante y aconsejable que la empresa emplee unos
minutos de su tiempo para explicarles especialmente a los operarios, la
importancia de cumplir con las normas de seguridad ya que es de esta
manera como se puede evitar muchas enfermedades, algunas de estas

irreversibles.

@ Es necesario al momento de seleccionar bien el personal que se vincule
a la organizacion, verificar que cumpla con los conocimientos necesarios
con una formacion profesional relacionada directamente con el cargo a
ocupar, puesto que el desempefio puede ser mejor ayudando a la
empresa a escoger el camino apropiado basado en experiencias y

fundamentos y no de manera empirica.
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Si ya la situacion de la empresa es ésta y no admite cambios o retiros,
por lo menos se deberia tener en cuenta que dichos trabajadores deben
tener una capacitacion permanente acerca del manejo del area que

dirigen para asi poder pensar en competir en un mercado tan exigente.

La empresa no posee una oficina de control interno, hasta el momento
no ha visto la necesidad de implementarla ya que se piensa que la
oficina de calidad cubre las funciones de esta, en realidad la empresa no
lleva un control adecuado de sus procesos, se enfoca principalmente en
el area de produccién donde periédicamente mide y analiza diferentes
indicadores con el fin de llevar a cabo acciones correctivas, descuidando
las demas areas donde estan definidos los indicadores a evaluar pero no
se desarrollan. La informacién que maneja la oficina de calidad en su

mayoria es la concerniente al area de produccion.

Es aconsejable que al momento de establecer formalmente la
planeacién estratégica, se modifiquen las funciones del area de calidad,
0 se cree una oficina de control interno donde se manejen las diferentes
actividades para llegar a donde se quiere evaluando cada aspecto

indispensable para el mejoramiento continuo.

La empresa no ha establecido de manera formal unos valores y

principios organizacionales que identifiquen el comportamiento y la
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calidad de las personas que ahi laboran. Es recomendable que la
empresa establezca a qué tipo de personas desea encargarle sus
funciones, bajo que valores deben comportarse para asi lograr que
todos vayan por el mismo camino y se entiendan al momento de

enfrentar situaciones adversas.

La cultura organizacional sirve de marco de referencia a los miembros
de la organizacion y da las pautas acerca de como las personas deben
conducirse en ésta. En muchas ocasiones la cultura es tan evidente que
se puede ver cdmo la conducta de la gente cambia en el momento en

gue traspasa las puertas de la empresa.

La cultura determina la forma como funciona una empresa, ésta se
refleja en las estrategias, estructuras y sistemas. El éxito de los
proyectos de transformacion depende del talento y de la aptitud de la
gerencia para cambiar la cultura de la organizacion de acuerdo a las

exigencias del entorno.

El trato entre los directivos y sus personas a cargo es demasiado
informal y confianzudo, pues no se guarda un protocolo de jerarquias
incluso en presencia de extrafios. Este comportamiento hace que poco a
poco se vaya perdiendo la autoridad, se descentralice y todos quieran

tomar decisiones y hacer lo que realmente quieran disponiendo de las


http://www.monografias.com/trabajos/conducta/conducta.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/empre/empre.shtml

145

cosas como mejor les parezca, usando como respaldo el hecho de ser
socios de la empresa. Incluso las personas ajenas a dicha organizacion

se ven sorprendidas por ese trato tan informal.

Es bueno separar las relaciones de amistad de la relacién laboral para
poder obtener mejores resultados, y para que se pueda dirigir y hacer

gue la empresa marche de la mejor manera.

La empresa posee una excelente enfermeria con muy buenas
instalaciones y con personas muy bien capacitadas que velan por el
bienestar de los trabajadores, estando presentes cada vez que se
requieren, brindandoles un servicio muy completo que garantice una

buena salud y posiblemente un buen desempefio laboral.

La enfermeria cuenta con instrumentos meédicos y odontolégicos muy
completos con los cuales se realizan periédicamente controles a todos
los empleados, con el fin de disminuir el porcentaje de ausentismo y

aumentar la productividad.

El personal recibe un refrigerio gratuito durante su hora de descanso
dentro de su jornada laboral de 8 horas que lo motivan a trabajar
realizando grandes esfuerzos para que todo salga como se espera. De

alguna manera dicho refrigerio les da fuerza para soportar los niveles de
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estrés que genera el proceso productivo, puesto que se debe cumplir

con ciertos requisitos donde a veces se complica su consecucion.

La empresa realiza actividades extralaborales con el animo de crear
union y fraternidad entre los empleados, se llevan a cabo campeonatos
de futbol y paseos donde se pretende que cada persona de a conocer
sus conocimientos, habilidades y destrezas de acuerdo a determinada
actividad. Es asi como dichas situaciones desencadenan aspectos
positivos al momento de laborar en la organizacion, pues se genera

mucha integracion donde todos se colaboran y se apoyan mutuamente.

En la actualidad, la empresa ha descuidado este aspecto y de no tenerlo
en cuenta pronto podria afrontar problemas de productividad causados
por la inconformidad que estan comenzando a demostrar los

trabajadores.

La empresa no tiene una buena aplicacion de la politica de proveedores
perjudicando su sistema de gestion, esto se ve reflejado en que la
materia prima proporcionada no posee las mismas caracteristicas todo
el tiempo, lo cual ocasiona que el grado de dispersion de la variabilidad
de las caracteristicas sea muy alto, incurriendo asi en costos de
almacenamiento de esta materia prima con el fin de evitar que afecte el

producto.



147

@ Se encuentran deficiencias en la distribucion de planta en especial en lo
referente a materia prima, producto terminado y materiales vy
suministros. La empresa en la actualidad opera en instalaciones que
antes eran de Bavaria, lo que indica que la distribucidon no es la mas
apropiada principalmente en la parte productiva, pues se han tenido que
adecuar a una infraestructura donde no se puede tener comunicacion
directa entre el sitio de materiales y suministros con el lugar de
almacenamiento de materia prima, lo que ocasiona el incremento en

tiempos y movimientos.
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@ La empresa debe buscar diversificar sus productos y/o sus lineas
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de

produccion si quiere permanecer en el tiempo, ya que para los productos

que esta oferta existen sustitutos a nivel mundial que con los diferentes

tratados o acuerdos y con la apertura de las fronteras que se esta dando

pueden llegar al pais y desplazar los que actualmente se utilizan.

@ La empresa Empaques del Cauca S.A. debe pensar en realizar una

inversion para la compra de una impresora con muy buena resoluci

on,

ya que este es un aspecto de vital importancia para los clientes al

momento de escoger sus proveedores, ellos desean sacos con una

impresion del simbolo que los identifica bastante nitida y de colores

fuertes.

@ Es necesario que algunos mandos medios de la empresa y el Gerente

General, interactien mas constantemente y de mejor manera con el

cliente externo de la empresa, ya que es la Unica forma de conocer

gustos, expectativos, anhelos y requerimientos del mismo, con el fin

los

de

evitar que algun funcionario se convierta en una persona indispensable,

hasta el punto de que ante su ausencia la organizacién sea incapaz

de

funcionar adecuadamente dejando vacios en algunas areas de la misma

gue en un mediano plazo pueden generar una crisis interna.
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@ A la empresa le es imposible competir por precio con la compaiiia de
empaques, razén por la cual debe prestar particular atencion a las
necesidades y expectativas del cliente en lo referente al producto y en la
implementacion de politicas que le permitan satisfacer de mejor manera
a los compradores de sus productos y le generen una ventaja
competitiva que le permita contrarrestar la estrategia de precio impuesta
por su competencia. Para lograr lo anterior, se hace necesario que el
gerente de mercadeo posea mas libertad a la hora de formular sus
politicas y estrategias y no tenga las limitantes que le plantea en algunas

ocasiones la junta directiva.

@ La labor desempefada por el gerente de mercadeo puede ser
considerada excelente ya que debido a su gestion, Empaques del Cauca
posee un volumen de ventas que le permite mantenerse en el mercado y
ha logrado un alto grado de fidelidad del cliente externo, aspecto que es
decisivo y dificil de obtener por las caracteristicas de competencia que

posee este sector econdémico.

@ Es necesario pensar en la elaboracion de un plan estratégico y/o
prospectivo que le ayude a la empresa a solucionar sus problemas y a
proyectarse en el tiempo, ya que esta es la Unica forma en la que la
empresa puede crecer y/o mantenerse de forma ordenada dentro de un

determinado mercado.
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@ Aunque esta empresa es de propiedad de la mayoria de los empleados,
esta debe aprender a separar los vinculos laborales de los vinculos
accionarios, esta es la unica forma en la que el gerente general de la
empresa puede crear un plan de introduccibn de una cultura
organizacional donde sin importar la calidad de socio que pueda tener
uno de los empleados puede ser sancionado si no cumple las normas
gue han sido dadas por la gerencia para el direccionamiento

organizacional.

@ La politica de reparticion de utilidades al final de cada periodo fiscal, lo
anico que origina es un estancamiento de la empresa, ya que a esta le
es imposible invertir en nuevos y atractivos mercados o simplemente
canalizar recursos en aras de ampliar su participacion en los ya
existentes. Esta falta de liquidez en un determinado momento puede

llegar a generar grandes pérdidas de oportunidad para la empresa

@ Las personas que representen en la junta directiva a los obreros, mas
qgue por carisma deben ser elegidos por los conocimientos que poseen
de el manejo y funcionamiento contable y administrativo de la empresa,
de lo contrario seguiran produciendo el efecto negativo que hasta el
momento han venido originando, obstaculizando la labor gerencial e

impidiendo la generacion de planes prospectivos.
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@ La empresa ha permitido un alto grado de libertad en los empleados de
la planta de produccion convirtiendo a esta area en un foco de conflicto,
debido a que ante la ausencia de cumplimiento adecuado de las normas
de salud ocupacional y seguridad industrial genera un alto nivel de
rotacion de puestos a causa de un elevado indice de enfermedades y

accidentes laborales.

@ La oficina de calidad solamente se esta encargando de hacer
seguimiento riguroso de los procesos productivos, dejando de lado las
demas arreas de la empresa, olvidando que estas pueden llegar a incidir
de forma positiva o negativa sobre el area evaluada debido a que todas

hacen parte de un sistema.
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RECOMENDACIONES PARA LA EMPRESA EMPAQUES DEL CAUCA S.A.

@ La gerencia general de la empresa debe proponer un cambio
en el manejo del personal, para lo cual se hace indispensable
qgque asuma el direccionamiento y control del mismo a través de
una politca de estimulos y castigos que le permitan
implementar las herramientas necesarias para la creacion de una
cultura organizacional. Esto so6lo se podra hacer si a la hora de aplicar la
sancién o dar el premio, se obvia o se hace a un lado la condicion de
socio para estimular al trabajador. Si no se hace esta diferenciacion, las

condiciones actuales dificilmente podran ser cambiadas.

La manera en la que se pueden medir los méritos de un empleado esta
dada por la evaluacion de desempefio del mismo, la cual se puede hacer
mas frecuentemente en aras de que coincida con la periodicidad que se

va a manejar en lo relacionado a estimulos y sanciones.

@ La empresa Empaques del Cauca a través de esta auditoria, ha
comenzado un ciclo de interaccion con la Universidad del Cauca, el cual
sera limitado por ella misma, esto quiere decir que en el futuro inmediato
la empresa puede contar con el apoyo de dicha institucion para la
creacion e implementacion de un plan estratégico que le permita

comenzar a subsanar aguellos inconvenientes que actualmente presenta



153

y que puede llegar a convertirse en la base para la creacion de un plan
prospectivo que le ayude a mejorar y a mantener esta mejora a través
del tiempo. Este aspecto dard origen al plan de estimulos que se
mencionaron en el punto anterior ya que inmerso en su contenido, seran
consignados los principios, valores y politicas organizacionales que
determinaran en un futuro la cultura organizacional de la empresa y el

direccionamiento de la misma hacia el logro de su mision.

Al ser Empaques del Cauca S.A. una empresa certificada, tiene las
herramientas necesarias para determinar los indicadores de gestion a
utilizar, que le permitan evaluar adecuadamente no sélo el
comportamiento del proceso productivo como lo hace en la actualidad,
sino que también cada una de las areas de la organizacion y su
interaccion generando un adecuado flujo de informacién indispensable
para la retroalimentacion del sistema. Para lograrlo debe concentrar la
recepcion y andlisis de los datos arrojados por los indicadores en la
oficina de calidad, la cual de acuerdo a la labor para la que fue creada
es deberia ser la encargada de manejar este aspecto. Aunque no es
necesario, lo que estan proponiendo los auditores es que la oficina de
calidad asuma funciones de oficina de control interno por lo menos
mientras se produce el proceso de implementacion del plan estratégico y

de generacion de una cultura organizacional.
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@ Para solucionar el problema relacionado con la falta de interaccion con
el cliente externo de las personas ajenas al area de mercadeo, el
gerente general debe comenzar a acompafiar mas a menudo al gerente
de mercadeo a las visitas que peridédicamente este realiza a los mismos,
esto con el fin de darse a conocer en su calidad de gerente general de la
empresa y de comenzar a establecer lazos de amistad y de negocios
que le permitan a la organizacion dejar de depender Unica Yy
exclusivamente del Gerente de Mercadeo. Una vez se hayan producido
los acercamientos del gerente general con los clientes en las visitas o0 en
aquellos viajes a los cuales este no pueda asistir, se hace necesario
identificar qué mandos medios de la empresa son los mas adecuados
para realizar esta labor de acompafiamiento y de integracién con el
cliente externo en aras de lograr un vinculo empresarial y no soélo

personal de la empresa con el mismo.

@ La certificacion obtenida por la empresa Empaques del Cauca S.A. a
través de la norma ISO 9001/2000, le brinda a la empresa las
herramientas necesarias para la implementacion de un sistema de
comunicacion eficaz dentro de las diferentes areas, de ahi que sea
necesario para la empresa revisar el flujograma de los procesos y
establecer la forma en que estos pueden interactuar de manera mas
eficiente. Para esto deben crearse formatos similares a los de la orden

de pedido que permitan la comunicacién e interaccion adecuada entre
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las diferentes dependencias o areas de la organizacion minimizando la

posibilidad de fuga o distorsién de la misma.

@ Aunque la distribucién actual de la planta hace el mejor uso posible de
las instalaciones de la empresa, no es la mas adecuada debido a que
estas fueron construidas para crear una planta productora de bebidas a
base de cebada, es por esta razdén que existen ciertos aspectos de la
misma que no permiten cumplir totalmente y de manera satisfactoria
algunas funciones. La empresa desde hace algunos afos viene
pensando en la posibilidad de trasladar sus instalaciones al parque
industrial de la ciudad de Popayan, aspecto que deberia volver a evaluar
debido a que no sélo se presenta el problema interno de distribucién de
planta, sino que también existen conflictos externos relacionados con la
ubicacion de la misma, la cual se encuentra construida en una zona

residencial.

@ En lo referente al area de produccion, si la empresa identifica los puntos
criticos o cuellos de botella, a través de estudios de tiempos y
movimientos y de los flujos del proceso que le proporciond la
certificacion 1SO 9000, esta puede generar soluciones que le permitan
incrementar la productividad a través de la eliminacion de los retrasos en
el proceso productivo a causa de los bajos flujos del producto en

proceso en determinadas estaciones.
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@ Es recomendable que la empresa realice el proceso de auditoria por lo
menos una vez al aio de ahora en adelante con el objeto de identificar
los cambios que en relacion al estudio inmediatamente anterior se hayan
suscitado, lo cual le permitirda permanecer en un proceso de

mejoramiento continuo.

@ Se recomienda a la empresa, evaluar los aspectos criticos contemplados
en este estudio, con el animo de que pueda tomar medidas correctivas
gue le permitan iniciar el proceso de mejoramiento continuo propuesto

en la recomendacién anterior.

@ La empresa debera discutir los planes de mejoramiento propuestos por
los auditores para los clientes internos y externos de la empresa, ya que
estos pueden brindarles las herramientas necesarias para determinar los
procesos organizacionales que seran objeto de mejora en el corto,
mediano y largo plazo, asignar responsables y ajustar las tareas de
acuerdo a su criterio y percepcion teniendo en cuenta lo propuesto en

este documento.

@ Se recomienda prestar particular atencion dentro del plan de
mejoramiento del cliente interno a la propuesta que hacen los auditores

sobre la creacibn de un plan de jubilacion prematura y/o
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indemnizaciones que permita a la empresa reemplazar el personal que
actualmente se encuentra laborando y que ha adquirido una enfermedad

laboral.

Se recomienda a la gerencia de la empresa que socialice el documento
de auditoria entregado por los auditores con la junta directiva y con los

ejecutivos de la empresa a la mayor brevedad posible.

Se recomienda a la empresa revisar la actual utilizacion que se le esta
dando a su pagina WEB y evaluar el plan de mejora propuesto por los
auditores en este documento con el animo de reorientar y direccionar la

misma para asi optimizar su utilizacion.
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