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GLOSARIO

ANALISIS MATRICIAL: Es un algoritmo o esquema de planeacion estratégica

que permite disefiar un horizonte de trabajo a través de matrices.

CRECIMIENTO POTENCIAL SOSTENIBLE: Es la capacidad de una organizacién
para sostener o no el crecimiento de la demanda sectorial, o abordar o no otros

sectores diferentes a los que atiende en este momento.

DOFA: Matriz de debilidades, oportunidades, fortalezas y amenazas.

EROSION: Es un estado al que llega una empresa por deterioramiento ya sea de

la estrategia o de la productividad.

ESTRATEGIAS: Se define como el conjunto de actividades que permiten el

cumplimiento de los objetivos.

FACTORES CLAVES DE EXITO: Es una serie de actividades que se destacan en
el sector por su particular importancia y que deben ser desempefiadas con

idoneidad por los “apostadores” que deseen permanecer en el mercado.

METAS: Son puntos concretos, mesurables, establecidos en tiempos
determinados en el camino del cumplimiento de los objetivos, se establecen para

periodos cortos.

OBJETIVOS: Son puntos vitales de cualquier organizacion que prescriben un

ambito definido y sugieren la direccion de los esfuerzos de la organizacion.

ORGANIGRAMA: Son cartas de organizacion o representaciones Graficas de la

estructura y las relaciones de una organizacion.



PROCESO: (Que hace) Un proceso se puede definir como una serie de
actividades, acciones o eventos organizados interrelacionados, orientadas a

obtener un resultado especifico.

PROCEDIMIENTO: (Cémo lo hace) Es un método de ejecucion o pasos a seguir,

en forma secuenciada y sistematica, en la consecucion de un fin.

SECTOR ESTRATEGICO: ES un subsector constituido por empresas que
rivalizan de forma directa, y cuya rivalidad se encuentra limitada y afectada por las
fuerzas del mercado (proveedores, compradores, bienes sustitutos y nivel de

rivalidad).



INTRODUCCION

La planeacion estratégica es el proceso mediante el cual las organizaciones
construyen su futuro, definen su posicion y establecen los mecanismos para su

materializacion; es una herramienta de diagndstico, analisis y prospeccion.

Difiere de otros tipos de planificaciones, ya que se basa en desarrollar una
estrategia que se convierta en la carta de navegacion de la organizacion durante
un periodo de tiempo (corto, mediano o largo). Usualmente en la planificacion
estratégica tradicional, los mas altos directivos fijan la estrategia global de la
compafia y luego cada una de las areas fija sus propias estrategias, totalmente
alineadas con las de la compafia; sin embargo este concepto se ha visto
modificado con la implementacion de los procesos de calidad, en los cuales los
planes estratégicos son construidos con la participacion de todos los

colaboradores y la alta direccion de manera conjunta.

En algunas ocasiones, tiende a confundirse la Planificacién Estratégica con la
elaboracion de los planes de accion. La estrategia apunta hacia el crecimiento
mientras que los planes de accion se convierten en la herramienta que permite
alcanzar ese crecimiento; igualmente la estrategia fija la direccion hacia donde ira

una empresa, a la consecucion o logro de objetivos.

Si bien la planificacion estratégica no es todo, es una parte importantisima de la
organizacién, ya que cada accion que se tome debera estar enmarcada o alineada
con la estrategia, para asegurar que los recursos estén siendo invertidos en la

direccion que se planeo.

Todo este proceso consiste basicamente en la busqueda o la prevision del futuro,
es comenzar a trabajar desde hoy para definir el tipo de empresa que se quiere

llegar a tener. Trabajar con la incertidumbre del futuro requiere una constante



actitud de aprendizaje.

Este proceso debe basarse en la suma de conocimientos que permitan construir
un panorama o escenario de posibilidades en el que se pretende actuar. Una vez
definido este panorama es necesario decidir hacia cudl de las opciones apuntara
la organizacién, es decir cual direccién se tomara y como se enfrentara cada uno
de los posibles escenarios; qué capacidades claves se deben desarrollar tanto a

nivel de la empresa, asi como también con los colaboradores.

Es importante resaltar que todo este proceso debera estar acompafiado por un
monitoreo constante de la realidad, del entorno y de los requerimientos de los

clientes, para ir corrigiendo la estrategia y adecuarla a la cambiante realidad.

En definitiva, se puede decir que la planeacion estratégica es una herramienta
sumamente Util, que tiende a eliminar la improvisacion, disminuir la incertidumbre,
alinear los recursos para lograr mejores resultados, ahorrando dinero, tiempo y

esfuerzo.

El objetivo general es formular un Plan de Mejoramiento del Area Administrativa
de la Empresa TODOTERRENO S.A.S., a través del analisis de las principales
causas que generan ineficiencias en esta area, ademas de identificar
oportunidades de mejora que permitan incrementar la productividad y la eficiencia

de la misma.

Como objetivos especificos, se pretende realizar un diagnostico de las condiciones
actuales de la empresa y posteriormente identificar los procesos que se deben

analizar para proponer el mejoramiento.

La presente es una investigacion cuantitativa “Descriptiva”, que adopta el método

de Andlisis y sintesis, el cual se ajusta a las necesidades del trabajo, ya qué el



propoésito es describir situaciones y eventos, es decir, como es y como se

manifiesta determinado fenédmeno.

También busca resaltar y describir las actividades sometidas a andlisis,
organizarlas, identificar las potencialidades y falencias, identificar procesos y

procedimientos, para posteriormente formular el plan de mejoramiento.

El capitulo uno corresponde a esta introduccion.

En el capitulo dos se presenta una descripcion de la empresa, la cual incluye

informacion general y sobre procesos.

El capitulo tres describe los resultados encontrados a través de la aplicacion de la
metodologia empleada y presenta las propuestas de mejora sobre la base del

diagnéstico, las cuales tienen un alcance sistémico.

Por ultimo se manifiestan las apreciaciones, conclusiones y recomendaciones que

se desprenden del estudio realizado en el trabajo.

MARCO TEORICO

Se trata de definir responsabilidades y alcances desde cada uno de los puestos

administrativos de la empresa, iniciando por el Gerente y hasta las auxiliares.

Reconocer y definir los costos administrativos actuales, identificar fortalezas y
debilidades del esquema actual, revisar si el desempefio y el perfil de cada una de

las personas son idéneos y si debe ser apoyado, capacitado o reemplazado.

Se optimizaran costos y se ampliara la productividad para mejorar la rentabilidad;

se hara un seguimiento a los clientes para conocer sus necesidades, aumentar su



satisfaccion y asi posicionar la marca

Teniendo en cuenta lo expuesto se realizO una investigacion con base en los

siguientes objetivos:

OBJETIVO GENERAL

Proponer un plan de mejoramiento para el area administrativa de la Empresa

Todoterreno Venta y Alquiler de maquinaria Pesada S.A.S.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Elaborar un diagnéstico.

e |dentificar debilidades

e Proponer un plan de mejoramiento

LIMITANTES

e No existe base de datos de clientes ni de la diferenciacién de los servicios.

e Errores e inconsistencias en la contabilidad y actividades financieras.

e Dificil acceso a clientes y/o proveedores por no estar sectorizados y por el

nivel de contratacion del sector.

e Informalidad en los procedimientos y actividades de la operacion.



1. DIAGNOSTICO DE LA EMPRESA

1.1 DIAGNOSTICO INTERNO

1.1.1 Antecedentes histéricos. La idea de negocio nacio en abril del afio 2008
mientras uno de los propietarios iniciales se desempefiaba como residente de
obra para la construccion de uno de los tramos de la segunda calzada de la via

Pereira — Manizales.

El proyecto vial estaba a cargo de la empresa Movitierra S.A, una organizaciéon
con reconocida trayectoria en la region y con un amplio parque de maquinaria
pesada de diferentes caracteristicas. Debido al gran tamafio de las obras y a los
plazos pactados dentro del contrato se presentd la necesidad de alquilar
maquinaria adicional a terceros, ademas de realizar jornadas mas extensas y

programar labores en dias festivos.

Teniendo en cuenta la necesidad identificada se inici6 a indagar sobre la
procedencia de las maquinas que poseia la empresa y se traté de cuantificar el
monto de la inversion para comprar un equipo, dentro de esa busqueda se conocio
una persona que vivia en la Florida Estados Unidos y habia importado a Colombia
en menos de un afio 2 equipos usados; para esa época esta persona buscaba un
socio para que invirtiera en el negocio y administrara los equipos comprados y que

residiera en el pais.

Tratando de llegar a un acuerdo para el inicio del negocio se realizaron varias
reuniones sin llegar a nada en concreto, sin embargo se identifico la posibilidad de
comprar equipos propios en la Florida y realizar la importacion aprovechando que

uno de los interesados en el negocio vivia alli.

Mientras se estudiaron opciones de compra de diferentes equipos en todo Estados



Unidos (2008 — 2009), la sociedad nacia entre dos personas, un ingeniero civil con
posibilidades de alquilar y comercializar maquinaria ya que se desenvolvia en el
medio y una persona natural con facilidad de realizar contactos en la Florida
EEUU para la compra de equipos en buenas condiciones y a precios accesibles

que incluian los costos de la importacion.

Después de este proceso, finalmente se considerd la primera opcion de inversion
en la Florida; un retrocargador marca Komatsu modelo 2004 en muy buen estado
y que de acuerdo al precio de compra mas la importacion e impuestos de entrada

al pais, se postulaba como una gran oportunidad de negocio.

Se iniciaron los tramites y la maquina lleg6 al puerto de Cartagena el 10 de Abril
del 2009 para luego ser ubicada en la ciudad de Pereira el dia 30 del mismo mes.

Para el 6 de julio del 2009 la maquina se habia acondicionado y estaba
trabajando, la informacion de operador, mantenimientos preventivos tarifas de
cobro y otros detalles del funcionamiento del negocio ya se habian establecido con
la experiencia de haber manejado equipos en una empresa grande con razén

social similar.

La empresa en su inicio se encontraba a cargo de uno de los socios, este tenia la
responsabilidad de conseguir los contratos, suministro de combustible, realizar
cuentas de cobro, desarrollar el pago de la némina, seguridad social, y otras
labores que inicialmente no demandaban mucho tiempo ni representaban una

carga adicional de trabajo, lo cual le permitia tener otras opciones laborales.

Se contaba con un solo operador, la maquina se alquilaba de manera constante y
generando ingresos atractivos; debido a que la estructura de la empresa era
simple y no se tenian gastos fijos de local, servicios empleados ni tampoco

tributarios ni contables, la contabilidad se llevaba de manera informal en un cuadro



de Excel que era revisado por los socios a final de cada mes.

Para finales del afio 2009 y viendo el notable crecimiento del negocio se decidio
realizar una segunda inversién de forma similar a la primera, pero esta vez con un
equipo diferente y un poco mas costoso, fue asi como para el mes de marzo del

afio 2010 se import6 una retroexcavadora Kobelco 2004.

El tener a cargo dos equipos implicé un incremento en la complejidad de la
administracion, operacion y financiacion del negocio, ya se debian realizar el doble
de mantenimientos, némina para dos operarios, facturacién y busqueda de
contratos, ademas el monto del capital y el mejorar la competitividad recomendaba

formalizar la empresa para existir y crecer de forma acertada.

Se tomé en arriendo una pequefia oficina en un centro comercial y se contraté una
persona que se encargara de las labores operativas y sirviera de apoyo al area

administrativa liderada por el socio residente en Colombia.

En enero del afio 2011 se constituyé la empresa ante camara de comercio, con
razon social TODOTERRENO ALQUILER Y VENTA DE MAQUINARIA PESADA
S.A.S; teniendo en cuenta las buenas experiencias con la importacion de los
equipos, se considerd diversificar y ofrecer ademéas del alquiler de maquinaria

pesada, la venta de la misma.

A la fecha no se ha realizado ningan negocio de venta de equipo, por lo tanto el
alquiler de maquinaria, el movimiento de tierra son las principales actividades que

la empresa desarrolla actualmente.

Dentro del proceso de posicionamiento de la empresa en un mercado prometedor,
se percibié que era muy dificil competir con empresas grandes, consolidadas, que

poseian ventajas comparativas y competitivas frente a TODOTERRENO, como



por ejemplo, grandes capitales, parque de maquinaria superior, estructura

organizacional y operativa consolidadas.

Los precios del mercado en los ultimos afios no habian presentado variaciones
muy relevantes y aunque estas empresas grandes representaban una amenaza
latente para TODOTERRENO, el tener una estructura menos costosa y el poder
considerar la opcién de alianza con pequefias empresas que permitieran
completar los equipos necesarios para atender clientes con necesidades
adicionales a las que se podian suplir, influyé en tomar la decisién de aprovechar
las posibilidades existentes, y en vez de pelear hombro a hombro con grandes
empresas, se optd por diferenciar el servicio, dandole un valor agregado brindando
un servicio personalizado con un acompafiamiento técnico aprovechando el

conocimiento y la experiencia en el area técnica del gerente.

Este acompafiamiento buscaba mas que prestar servicios de alquiler, brindar una
asesoria sobre como optimizar los tiempos de operacion, como obtener mejores
resultados en el desarrollo de las obras viales y de movimiento de tierra; y la
posibilidad de subcontratar todos los procesos que incluian el uso de maquinaria
pesada (se resalto la eficacia operativa realizando actividades similares a las de la

competencia con un valor agregado).

Después de obtener cierto nivel de posicionamiento en el mercado local, lo cual
permitia a la empresa la posibilidad de ocupar sus dos maquinas durante casi todo
el afo; se contempld la posibilidad de administrar y subarrendar equipos de
personas particulares o empresas mas pequefias, cobrando un porcentaje sobre
los ingresos brutos producto del alquiler de los equipos, esto con el fin de suplir la
demanda de los clientes de mas y diversos equipos, ademas de ayudar a cubrir
con este ingreso los costos administrativos, ya que con la misma planta de
personal y gastos administrativos fijos no muy diferentes a los actuales se podian

prestar servicios con por lo menos 4 o 5 maquinas similares.



Posteriormente se empezaron a presentar inconvenientes con los clientes con los
cuales se habia logrado un aceptable grado de confianza, lo que disminuy6 la
credibilidad y la demanda, ademas de la buena publicidad del voz a voz; el utilizar
equipos que no eran propios condujo a un desmejoramiento notable en la calidad
del servicio, ya que los operadores de los equipos no presentaban siempre las
mismas condiciones que los de la empresa, ademas de un bajo sentido de

pertenencia para con esta.

Los mantenimientos, reparaciones correctivas y preventivas de los equipos, el
suministro de combustible y otros, se hizo dificil de controlar y atender ya que
estos eran responsabilidad del propietario de la maquinaria y el bajo margen de

rentabilidad en el sub arriendo no permitia asumir tales costos.

A raiz de esto se empez6 a incumplir en los tiempos de servicio y en la prestacion
del mismo, lo cual llevo a que se retomara la estrategia inicial para recuperar la
posicion perdida, ofreciendo servicios solo con personal y equipo propio. Se
aumentd la capacitacion de operadores y personal de campo y se enfatizé en la
prestacion de un buen servicio, uso de elementos de proteccion y presentacion

personal.

En el mes de diciembre del afio 2012 uno de los socios toma la decisién de ofrecer
su participacién en la empresa y vender sus acciones, equivalentes al 50% del
total de estas, el socio propietario del otro 50%, y de acuerdo a los estatutos,
teniendo la primera opcion para ofertar por estas acciones, ofertd para quedarse
con la totalidad de las acciones (100%); esta transaccion y el acta de asamblea
donde se registraron las modificaciones fue registrada en camara y comercio,
siendo asi desde enero del 2013 la empresa es de propiedad de un solo

accionista.

Actualmente TODOTERRENO busca diferenciarse como una empresa seria,



especializada en el movimiento de tierra y obras viales, con un alto valor de
servicio a través de sus operadores y coordinadores de obras, quienes son la

imagen de la empresa ante sus clientes.

1.1.2 Mision. TODOTERRENO S.A.S es una empresa Pereirana, dedicada al
alquiler y comercializacion de maquinaria pesada para la construccion, ejecucion
de obras civiles y de infraestructura vial, movimiento de tierra y consultoria para la
ejecucion de proyectos, tomando como base fundamental de su servicio la

satisfaccion al cliente y busqueda permanente del mejoramiento continuo.

1.1.3 Vision. TODOTERRENO S.A.S sera reconocida en el afio 2015 a nivel
regional como una empresa sélida en el desarrollo de obras civiles, la importacion
y comercializacion de maquinaria pesada, liderando el mercado por medio de la
responsabilidad y eficiencia con todos y cada uno de los trabajos encomendados,

fomentando el control y la calidad en el servicio.

1.1.4 Valores.

Responsabilidad: Cumplimos con firmeza y entereza los compromisos que
adquirimos y llevamos a feliz término las metas que nos proponemos, procurando
que todos los procesos se realicen con cuidado, atencion y cumplimiento del
deber; asumimos también el compromiso con la sociedad y con el medio

ambiente.

Compromiso: Estamos comprometidos en desarrollar integramente cada una de

las tareas, actuando honesta, responsable y respetuosamente.

Honestidad: correspondemos a la confianza que los clientes han depositado en
nosotros, mediante una conducta recta y honorable durante las actividades

cotidianas.



Eficiencia: Utilizamos de forma adecuada los medios y recursos con los cuales
contamos, para alcanzar los objetivos y metas programadas, optimizando el uso

de los recursos y el tiempo disponibles.

Actitud de servicio: Nos caracteriza una actitud amable, oportuna, eficaz y
comprometida en la adecuada prestacion de los servicios, ya que es una
responsabilidad de todas las areas y de los asociados de TODO TERRENO S.A.S
Por tanto, compromete a todos por igual porque consideran la satisfaccién del
cliente interno y externo como una prioridad, otorgando la importancia y el respeto

gue éstos le merecen.

Competitividad: Mantenemos y mejoramos la calidad, de los productos y servicios
mediante desarrollo tecnologico, un equipo humano altamente competente y
precios adecuados.

1.1.5 Estrategias actuales.

e Diversificacion de mercados, busqueda de mercados nuevos con el mismo

producto a nivel regional y nacional (especialmente el eje cafetero).

o Fortalecimiento de los diferentes procesos internos especialmente manejo de

cartera y atencion al cliente.

e Servicio al cliente a través de una atencidon personalizada.

e Mejoramiento en la oferta de servicios. Tiempos de respuesta ante

reguerimientos, muy cortos.

e Posicionamiento y reconocimiento de la empresa a través de amigos y

contactos personales.



e Introduccidn de servicios nuevos que se comercializaran en el sector.

e Disminucioén de dias de rotacion de cartera.

1.1.6 Objetivos de la empresa. Los objetivos que la empresa ya tiene definidos

son:
COAumentar la satisfaccion del cliente.

[1JMantenerse rentable en el tiempo.

[100Productos y servicios con calidad.

D OMantener la motivacion del personal.

1.1.7 Metas. Actualmente las metas de la empresa no se encuentran definidas; no
se proyecta un crecimiento en ventas anual y tampoco se proyecta un valor de
recuperacion de carteara en un porcentaje determinado.

1.1.8 Organizacion. Actualmente la empresa TODOTERRENO S.A.S. cuenta con
una estructura organizacional plana donde la gerencia es quien se encuentra a la
cabeza de la organizacion y se encarga directamente de hacerle seguimiento a los
diferentes procesos.

e ORGANIGRAMA INICIAL

Adicionalmente es comun que una sola persona ejerza varias funciones y varios
cargos al mismo tiempo, un ejemplo claro, es el director operativo el cual se

encarga de varios procesos al mismo tiempo, dependiendo de la complejidad de la

obra.



Figura 1. Organigrama actual de la empresa
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Fuente: Elaboracion propia de los investigadores

e JUNTA DIRECTIVA

La junta directiva de TODOTERRENO S.A.S., en teoria (segun estatutos y
certificado de existencia a representacion legal de cadmara de comercio) se
compone de dos (2) personas que se encargan de revisar y analizar la situaciéon

de la empresa, basados en informes financieros y administrativos.

La sociedad tiene un gerente nombrado por la junta directiva, el cual tiene
facultades de representante legal, quien a su vez también es miembro de la junta

directiva.

El gerente es elegido por la junta directiva para periodos de un afio (1), tiene
plena autorizacion por parte de esta para CELEBRAR ACTOS O CONTRATOS
HASTA POR UN MONTO DE VEINTICINCO MILLONES DE PESOS M/C
($25.000.000.).



El sefior CARLOS MAURICIO VELASQUEZ GOMEZ se desempefia como
gerente y como subgerente la sefiora MARGARITA MARIA LOAIZA CIFUENTES.

ACCIONISTAS Acciones Valor c/u Capital Suscrito  Porcentaje
CARLOS MAURICIO VELASQUEZ G 9.000. 10.000. 90.000.000. 100%
TOTAL 9.000 10.000 90.000.000. 100%

La direccion, administracion y representacion de la sociedad son ejercidas por los
siguientes organos principales. a. La Asamblea General de Accionistas; b. La

Junta Directiva y c. El Gerente.

La asamblea es presidida por el gerente o por las personas que designe para tal

efecto ella misma.

Son funciones reservadas a la asamblea general de accionistas las siguientes:

a. Elegir a los miembros de la junta directiva con sus respectivos suplentes, al

revisor fiscal y su suplente y sefialarles su remuneracion;

b. Darse su propio reglamento;

c. Reformar los estatutos;

d. Ampliar, restringir o modificar el objeto de la sociedad;

e. Decretar el aumento de capital y la capitalizacidon de utilidades;

f. Resolver sobre la disolucién de la sociedad antes de vencerse el término de

duracién; o sobre su prorroga,;



g. Decidir sobre el cambio de razon social, su transformacion en otro tipo de
sociedad, la fusion con otra u otras sociedades, la incorporacion en ellos de otra u
otras sociedades, o sobre las reformas que afecten las bases fundamentales del

contrato, o que aumenten las cargas de los accionistas;

h. Reglamentar lo relativo al derecho de preferencia de las acciones creadas;

j- Decretar la enajenacion o el gravamen de la totalidad de los bienes de la
empresa, autorizado para ello al gerente;

k. Aprobar o improbar las cuentas, el balance y el estado de pérdidas y ganancias;

|. Decretar la distribucion de utilidades, la cancelacién de pérdidas y creacion de

reservas no previstas en la ley o en estos estatutos;

Il. Remover libremente a cualquiera de sus empleados o funcionarios de la

entidad, cuya designacion le corresponda;

m. Decretar la compra de sus propias acciones con sujecion a la ley y a los

presentes estatutos;

n. Autorizar la emisién de bonos industriales;

fi. Estatuir y resolver sobre los asuntos que le correspondan como suprema
autoridad directiva de la sociedad y que no hayan sido atribuidos a ninguna otra

autoridad o persona.

0. Autorizar a la Junta de Socios para celebrar todos los actos o0 contratos,
cualquiera que sea su cuantia, relativos al objeto social, la adquisicion y

enajenacion o gravamen de bienes raices.. ART. 29°. DECISIONES. Todas las



decisiones de la Asamblea seran adoptadas con el voto favorable de un nimero
singular o plural de accionistas que representen por lo menos el 50% de las

presentes, salvo que en la Ley o en los estatutos se exija una mayoria especial.

Todo lo anterior es lo que se encuentra registrado en la certificacion de existencia
y representacion legal de la camara de comercio; sin embargo el gerente es el
anico accionista de la empresa, a su vez es miembro de la junta directiva, lo cual

evidencié que no se esta dando cumplimiento a lo establecido en los estatutos.

Toda la actividad de nivel directivo se desarrolla de manera informal, no se
desarrollan reuniones de la junta directiva ni la asamblea general de accionistas,
de igual forma, la subgerente que se encuentra nombrada no ejerce sus funciones,

solo esta nombrada para dar cumplimiento a los estatutos.

e AREAS FUNCIONALES DE LA EMPRESA

Area Operativa: Se encarga de mantener los equipos en Optimas condiciones

mecanicas, de medir y controlar la eficiencia y el rendimiento de los mismos.

Evalta y define las necesidades de cada cliente u obra especifica, para ofrecerle
los equipos adecuados. Es responsable de los operadores de la maquinaria,
control de tiempos y horas laboradas, igualmente velar por que exista un buen

clima laboral.

Area Administrativa y Financiera: Ejerce control sobre las actividades
desarrolladas por el area operativa en cuanto al cobro de actividades y el pago a
proveedores, se encarga del pago de salarios, gastos y costos administrativos
para la operacion de la empresa. Ademas se encuentra a cargo de las
responsabilidades fiscales, pago de impuestos e informes a las entidades de

control y particulares.



Area Gerencial y Comercial: Es responsable de la consecucion de clientes
nuevos, y de mantener la base de datos actualizada, velando porque se esté
dando el mejor servicio, difundiendo la buena imagen y el respaldo que ofrece la
marca TODOTERRENO S.A.S.

e CARGOS Y FUNCIONES

Gerente:
CARGO: Gerente
SUPERVISA A: Auxiliar Administrativo — Operadores

RESPONSABILIDADES: | e Es responsable ante los accionistas, por los resultados
de las operaciones y el desempefio organizacional,
planea, dirige y controla las actividades de la empresa.

e Ejerce autoridad funcional sobre el resto de cargos
ejecutivos, administrativos, operacionales y comerciales
de la organizacion.

e Ejercer la representacion legal de la Empresa.

e Realizar evaluaciones periédicas acerca del
cumplimiento de las funciones de las diferentes areas.

e Planea y desarrolla metas a corto, mediano y largo
plazo junto con objetivos anuales y entrega las
proyecciones de dichas metas para la aprobacién de la
junta directiva.

e Coordina con la oficina administrativa para asegurar
gue los registros y sus andlisis se estan ejecutando
correctamente.

e Crea y mantiene buenas relaciones con los clientes,
gerentes corporativos y proveedores para mantener el
buen funcionamiento de la empresa.

e Es el encargado de coordinar la elaboracion de




presupuestos que muestren la situacion econdmica y
financiera de la empresa.

¢ Negocia con los proveedores los términos de compras
y formas de pago

e Se encarga de todos los temas administrativos
relacionados con recursos humanos, némina, préstamos,
descuentos, vacaciones, entre otros. Manejo del archivo

administrativo y contable.

DELEGACIONES:

En caso de vacaciones, enfermedad, viaje o cualquier
tipo de ausencia temporal, sera reemplazado por el

director Operativo.

DEPENDE DE:

Junta Directiva

Sub gerente:

CARGO:

Sub gerente

SUPERVISA A:

No Aplica.

RESPONSABILIDADES:

o Actualmente no ejerce funciones dentro de Ila
empresa.

e Actualmente el puesto esta creado dentro de la
empresa pero no desempefia ninguna labor real dentro
de la empresa.

e EIl cargo fue creado mas por el grado de confianza
gue existe y para poder firmar documentacion y manejar
informacidn financiera, ademas de poder cumplir con los
requisitos definidos dentro de los estatutos de

conformacién de la empresa

DELEGACIONES:

En caso de vacaciones, enfermedad, viaje o cualquier
tipo de ausencia temporal, serd reemplazado por el

Gerente.

DEPENDE DE:

Gerente.




Auxiliar Administrativo:

CARGO:

Auxiliar Administrativo

SUPERVISA A:

Operadores

RESPONSABILIDADES:

¢ Diligencia los contratos del personal vinculado.

e Realizar pagos, retiros y novedades de seguridad
social de todo el personal de la empresa.

e Elabora facturas para el cobro de alquileres,
contratos de obra o similares del equipo suministrado a
clientes o de los contratos de obra suscritos.

e Archiva la documentacibn como: correspondencia
enviada, correspondencia recibida, contratos de obra,
hojas de vida, pagos de seguridad social, cotizaciones,
certificaciones entre otros.

¢ Programar pago de obligaciones financieras, pago de
impuestos e informacion requerida segun la normatividad
para el funcionamiento de la empresa.

e Proyectar las ndminas del personal para que sean
aprobados por la gerencia.

e Manejo, recopilacion y verificacion de la informacion
operativa de las actividades desarrolladas por la
empresa derivadas de los contratos y/o servicios de
alquiler equipo, movimiento de tierra o cualquier otro
para el que fuese contratado.

¢ Mantenimientos y reparaciones de la maquinaria,
verificacion de rendimientos y manejo de personal
operativo.

¢ Revision y control de las horas extras del personal
operativo.

o Recopila semanalmente los informes diarios de
trabajo, verifica que estén bien diligenciados y tabula la

informacion para realizar los cobros.




¢ Recopila, entrega a Auxiliar operativo los recibos de
suministro de combustible y revisa los recibos de
suministro de combustibles, aceites, grasas y otros
llevados a los operadores para el posterior pago de las
obligaciones.

e Responsable del control de los mantenimientos
preventivos y/o correctivos de la maquinaria

e Manejo de caja menor, diligenciamiento y uso segun

el formato y el instructivo entregado.

DELEGACIONES:

No Aplica

DEPENDE DE:

Gerente

Operador de Maquinaria:

CARGO:

Operador de Maquinaria

SUPERVISA A:

No Aplica

RESPONSABILIDADES:

¢ Inspecciona diariamente el equipo asignado, teniendo
en cuenta revision de nivel de aceite de motor, nivel de
refrigerante (Radiador y tanque auxiliar), nivel de aceites
hidraulico, transmisiones, mandos finales, cadenas, entre

otros.

e Verifica si hay evidencias de fuga en el lugar donde
se encuentra estacionado el equipo, hacer los informes
diarios e informar en los mismos las fallas de los

equipos.

e Velar por el correcto mantenimiento y ajuste de los
equipos revisando y ajustando periddicamente elementos
con tendencia a aflojarse como consecuencia del trabajo

ordinario.




e Debe hacer uso de los elementos de proteccion
entregados, de acuerdo de las actividades a realizar.

e Participa activamente de los mantenimientos del
equipo a cargo, dando aviso oportuno antes de cada
mantenimiento para que este sea programado, por lo
menos con 20 horas de antelacién.

e Mantiene aseado y limpio el equipo asignado.

e Lubrica el equipo haciendo uso de la grasera con
intervalos de entre 8 y 16 horas de trabajo.

e Al transportar el equipo debe actuar con
responsabilidad y prudencia, ademas debe tener
especial cuidado con los sistemas de rodamiento, como
llantas, orugas y cadenas.

e Al operar la maquina debe estar atento de no tener
contacto con elementos contundentes como varillas,
puntillas o similares que puedan romper los neumaticos o
causar deterioro al equipo, ademas debe tener cuidado
en las tareas asignadas para no realizar esfuerzos
superiores a la capacidad del equipo.

e Las tareas a realizar dentro de las obras deben ser
dirigidas, ordenadas y/o aprobadas por el personal
responsable de la entidad contratada, cualquier actividad
adicional debera ser consultada antes de ser ejecutada.

e Debe cumplir con los horarios de entrada y salida de
cada proyecto, asi mismo notificar a la persona
encargada del control del equipo dentro de la obra antes
de terminar con las actividades de la jornada.

¢ Informar sobre horarios extendidos y/o nocturnos o

festivos programados para laborar.

DELEGACIONES:

No Aplica

DEPENDE DE:

Auxiliar Administrativo




1.1.9. Infraestructura.

e INFRAESTRUCTURA LOCATIVA

Actualmente la empresa opera y desarrolla sus funciones administrativas en una
oficina ubicada en la carrera 8 con calle 19 en el centro de la ciudad de Pereira,
desde alli se coordinan todos los procesos financieros y administrativos, ademas
de manera centralizada se coordinan, vinculaciones, retiro y pagos de seguridad
social del personal que labora en las diferentes obras; compras, pago de ndOminas

y proveedores, facturacion y cobro de cartera entre otras.

Se cuenta actualmente con 3 puestos de trabajo con igual nimero de equipos de
computo para el gerente, director administrativo y financiero, y el director

operativo.

Actualmente la empresa no cuenta con un patio propio para mantenimientos y
reparaciones de los equipos, por lo que estas actividades se desarrollan en las
mismas obras y/o en los talleres de los particulares que prestan los servicios, de
acuerdo con la complejidad de las actividades a desarrollar.

En los tiempos en que los equipos presentan tiempos muertos o de no operacion,
estas permanecen en las obras donde laboraron en el Gltimo periodo siempre y
cuando la obra cuente con las condiciones de seguridad y de espacio para
permanecer alli hasta que esta sea contratada de nuevo; de no ser asi, se

contrata vigilancia particular durante los dias necesarios.

e INFRAESTRUCTURA OPERATIVA

Actualmente la empresa cuenta con el siguiente equipo:



Tabla 1. Maquinaria 'y equipo

TIPO DE EQUIPO MARCA MODELO ANO
Retrocargador Komatsu WB 140 — 2N 2004
Retroexcavadora Kobelco SK 135 SR 2002
Apisonador Mikasa 2012

Fuente: Elaboracion propia de los investigadores

Figura 2. Retrocargador Komatsu WB 140 — 2N

Fuente: Todoterreno SAS.




Figura 3. Retroexcavadora Kobelco SK 135 SR

Fuente: Todoterreno SAS

Figura 4. Canguro Mikasa

Fuente: Todoterreno SAS



e INFRAESTRUCTURA TECNOLOGIA

Actualmente la empresa con equipos de coOmputo para el personal administrativo y
el director operativo, se cuenta con un programa contable (Colon) para
operaciones basicas ofrecido dentro de la consultaria contable. Conexiéon a

internet banda ancha y conexién en red interna.

1.1.10 Identificacién de actividades.

e RELACIONADAS CON EL PERSONAL

RECLUTAMIENTO: Durante el periodo de vida de la empresa se ha tenido una
relativa baja rotacién de personal operativo para el manejo de los equipos, desde
su inicio y cuando se contaba con solo un equipo, el reclutamiento de personal se
ha realizado por referidos, de los mismos operadores que tienen una buena

reputacion o por ingenieros o propietarios de equipos similares.

Para el primer equipo (retrocargador Komatsu), que es propiedad de la empresa
desde el afilo 2009 se han tenido 5 operadores, las vinculaciones se han realizado
por recomendaciones, se solicita una hoja de vida y se piden referencias de
empleos anteriores, posterior a esto, si el perfil del operador cumple con las
expectativas, se vincula a seguridad social y se le dan dos semanas de operacion,
donde es evaluado por el gerente, director operativo y por los clientes a los que se

les presta el servicio.

Para el segundo equipo, el cual pertenece a la empresa desde el afio 2011, se
han tenido 3 operadores, contratados dos de ellos por el sistema anterior y al otro,
adicional al proceso descrito, se le realizaron dos entrevistas, con el gerente y un
psicélogo, ademés de aplicar pruebas psicotécnicas, sin embargo aunque las

recomendaciones de contratacion fueron favorables y las capacidades técnicas



evaluadas, satisfactorias; el operador no super6 el periodo de prueba por actos de

indisciplina dentro de la obra.

CONTRATACION: El gerente acuerda un salario basico con el empleado mas una
bonificacion por hora de trabajo efectiva en el caso de los operadores de los
equipos, posteriormente y superado el periodo de prueba, se realiza un contrato a
término fijo con duracion de un afo, basado en un formato pre diligenciado de
formas minerva, este contrato se renueva al afio siguiente con un incremento en el
salario basico segun el IPC (indice de precios al consumidor). Algunos cargos de
acuerdo a su experiencia especifica pueden tener salarios béasicos o

bonificaciones diferentes.

INDUCCION: Al personal contratado, se le hace entrega de los elementos de
proteccion personal, se le advierte de la obligatoriedad del uso de estos y se firma
un acta de entrega. Adicional a esto se le hace entrega de documento
denominado “Instructivo para Operadores de Maquinaria” donde se encuentran
plasmados las obligaciones y procedimientos en lo relacionado con operacion,
horarios, reporte de incidentes, mantenimientos programados y preventivos entre

otros. (Anexo N°1).

CAPACITACION: Actualmente no se brinda capacitacion al personal contratado

por la empresa.

RECONOCIMIENTO: EIl unico reconocimiento otorgado se da a final de afio; se
realiza una cena en la cual se realiza entrega de un bono por desempefio, a cada

uno de los colaboradores.

EVALUACION DEL DESEMPENO: No se realiza evaluacién de desempefio, solo
se le hace seguimiento cuando hay quejas en el servicio de alguno de los clientes,

si se ha incurrido en alguna falta se le realiza un memorando.



SEGURIDAD INDUSTRIAL Y SALUD OCUPACIONAL: Se hace entrega de
elementos de proteccion personal y se firma acta de entrega, eventualmente
dentro de los proyectos contratados los clientes dan capacitacion a todo el

personal de obra, pero no lo realiza TODOTERRENO S.A.S. como tal.

e RELACIONADAS CON LA OPERACION

MOVIMIENTOS DE TIERRA

Ofrecimiento de Servicios: Se encuentra a cargo del gerente quien actualmente
desempeia funciones comerciales. Debido a la familiaridad con el sector de la
construccion se realiza el ofrecimiento de servicios, con la entrega de tarjetas de
presentacion a ingenieros civiles, arquitectos, tecnologos en obras civiles,

maestros de obra y en general con personas relacionadas con la actividad.

Se realiza una revision peridédica de medios que promocionan nuevos proyectos
de vivienda y se realiza entrega de carta de presentacion de la empresa
TODOTERRENO S.A.S., para ofrecer los servicios de movimiento de tierra y
alquiler de maquinaria. Para las constructoras que han sido clientes con
anterioridad de la empresa se realizan llamadas o visitas, teniendo en cuenta que

la actividad de movimiento de tierra marca el inicio de las obras o proyectos.

También se revisan quincenalmente los procesos de contratacion de obras
publicas adjudicados en la region por las entidades estatales, para obtener los
contactos de los contratistas y asi hacer entrega de la carta de presentacién o de

la visita de acuerdo a lo que el posible cliente disponga.

Solicitud de Cotizacion o Invitacion: Ya sea por el ofrecimiento previo de los
servicios, por referencia de terceros, por directorio telefébnico o porque es un

cliente al que se le ha prestado un servicio previo, se recibe invitacion a cotizar un



proyecto o labor determinada; para ello se solicita toda la informacion posible al
contratante, cantidades de obra a ejecutar, plazos contractuales para entrega de
las obras, forma de pago y unidades de medicion para el corte de las actas, esta

actividad se desarrolla a cargo del Gerente.

Visita de Obra y Reconocimiento: Una vez reconocidas las condiciones de la
invitacion mencionadas en el parrafo anterior, el director operativo procede a

evaluar el sitio de las obras y se tienen en cuenta entre otros factores, lo siguiente:

e Distancia desde el sitio de cargue hasta el sitio de disposicion final del material

a excavar.

e Entrada y salida de volguetas del proyecto (Se evalia la necesidad de

construccion de vias provisionales hasta el sitio de cargue de la maquinaria).

e Sefializacion a instalar y personal necesario para operar de forma segura

frente a comunidad, vecinos y trafico vehicular.

e Posibles permisos o licencias a solicitar previo inicio de las obras.

Presentacién de Propuestas: De acuerdo a las condiciones ya verificadas en
campo, se cotiza con los proveedores del servicio de transporte del material
(Volquetas) el valor del flete desde el sitio de cargue, hasta el sitio de disposicion
final; de acuerdo con las condiciones verificadas de las obras se calcula basados
en la experiencia el rendimiento del equipo para las labores de excavacion y
cargue de material, adicional a esto se le carga al presupuesto actividades como
adecuacion o mantenimiento de vias, personal de control de las obras y un

porcentaje de administracion y utilidades.

Actividad desarrollada por el Gerente.



Firma del Contrato: Si la propuesta entregada es aceptada, mediante formato
propio de documento de contrato de obra civil o en formato que presente el
contratante, se revisan las condiciones de trabajo, precio, plazo, forma de pago
unidades de medida, personal en obra y amparos (Pdlizas), se anexa la propuesta
aceptada como documento contractual.

Actividad a cargo del gerente y representante legal de la empresa.

Negociacion del Transporte y Sitio de Disposicion Final: De acuerdo a la
consulta de transporte desarrollada previa a la cotizacién de las obras, se realiza
la negociacion con los propietarios de volquetas, se calcula la cantidad de
volquetas necesaria de acuerdo con la distancia y el tiempo que dura el trayecto,
calculando que el equipo de cargue y corte no tenga tiempos muertos.

Con este valor como maximo, se autoriza al director operativo a negociar el flete y
se autoriza la entrega de un documento de autorizacién de entrega de combustible
a las volquetas a partir del segundo dia de cargue como anticipo de las labores a

ejecutar.

Segun el plan de desembolso pactado se acuerda con el contratista que recibe el
material de excavacion, esta negociacién puede incluir un descuento por pago
anticipado si existe la capacidad financiera o un incremento en el precio si se paga

al final de las obras.

Envio de Equipos y Personal a las Obras: Se trasladan los equipos hasta el sitio
de las obras en cama baja, para eso se cuenta con tres proveedores en la ciudad
de los cuales se escoge quien esté disponible y ofrezca el menor valor del flete.
Se realiza reconocimiento con el personal que apoya la operacion en la obra en
compafia del director operativo quien da instrucciones del inicio de las

actividades.



Capacitacion del Personal en Obra y Entrega de Papeleria: Previo al inicio de
las actividades se hace entrega de los elementos de proteccion al personal
operativo y se capacita en el diligenciamiento de los formatos de control
establecidos por la empresa, el director operativo en compafiia del encargado del
contratante acuerdan el sitio de inicio de las obras y recibe los niveles definidos

para excavaciones o llenos.

Inicio de Actividades: De acuerdo a las instrucciones recibidas el auxiliar

operativo - inicia las actividades; debe velar entre otras cosas por:

e Garantizar el flujo continuo de las volquetas dentro de la obra, para que los

equipos no tengan tiempos muertos.

e Eltrabajo seguro dentro de la obra (evitar accidentes).

e Control de viajes cargados por cada volqueta, segun formato entregado.

e Solicitud de combustibles, mantenimiento, reparaciones u otros de los equipos

en obra.

e Control de los niveles de excavacion y llenos entregados por el contratante.

e Suspension de actividades en caso de lluvias.

e Aseo de las vias aledafias a la obra al finalizar la jornada.

Corte Parcial de Avance de Obra: De acuerdo a las condiciones del contrato se
hacen cortes, semanales, quincenales o mensuales, donde se cuantifica el avance

de las obras, para ello el director administrativo, recopila la informacion llevada a

la oficina durante el periodo y elabora un cuadro con informacién como:



Cantidades ejecutadas diarias, fecha, numero de recibo donde se registré el
control, valor pactado de la actividad y valor total a cobrar, este documento se
elabora en forma de cuadro y lleva el Visto Bueno del director operativo, quien

verifica la informacion.

El documento es entregado al designado por el contratante para visto bueno, si

esta conforme da visto bueno para proceder a efectuar la factura.

Generaciéon de Facturas: Si el cuadro previo fue aprobado por el contratista la
directora administrativa realiza la factura de acuerdo al documento aprobado y la

entrega para aprobacion de la gerencia.

Pago de Nominay Proveedores: Al personal administrativo se le realizan pagos
quincenales, las horas extras, dominicales y demas son proyectadas en un cuadro
por la directora administrativa y con firma del director operativo, para la

aprobacion de la gerencia.

Para el pago de proveedores se realiza un cuadro donde se informa, contratista,
valor de la cuenta, descripcién de la actividad, fecha de radicado de la cuenta y
descuentos de combustibles entre otros. De acuerdo a los pagos parciales

recibidos se adelanta el pago de proveedores.

Liguidacién y Entrega de las Obras: Para la liquidacion se realiza un recorrido
de las obras, por parte del director operativo y el representante del contratante, se
levanta un documento donde se suscriben las observaciones de haberlas, en caso
tal se procederd a realizar los ajustes, de no ser asi se suscribe acta de recibo a

satisfaccion.



Figura 5. Flujograma operativo movimiento de tierra
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Fuente: Todoterreno S.A.S.

e ALQUILER DE EQUIPOS

Solicitud de Alquiler del Equipo: Los clientes ya sea por contacto telefénico o
personal solicitan el servicio de alquiler de los equipos, se consulta con el cliente
informacion como: Fecha y sitio donde se debe entregar el equipo, cantidad
aproximada de horas que este va a ser utilizado, verificacion de la informacion del

interesado en utilizar los servicios.

Verificacion de Informacién del Cliente: Si el cliente es nuevo para la empresa,



se le solicita diligenciar un contrato de arrendamiento y un pagare en blanco, antes
de la entrega del equipo, para los clientes que ya han realizado alquiler de equipo
con la empresa, simplemente se acuerda el valor de alquiler, la forma de pago y
las condiciones de alojamiento, transporte y alimentacion para los operadores en
caso de trabajar por fuera del area metropolitana de Pereira. Cabe anotar que en

estos casos no se firma contrato o algun otro documento que de garantia.

Transporte del Equipo Hasta el Sitio de las Obras: El transporte del equipo
hasta el sitio de las obras es contratado con un tercero, para eso se cuenta con
una base de datos de proveedores que prestan este servicio, el valor del flete
normalmente es cancelado por el cliente que solicita el servicio al momento de la

entrega, este valor es fijado cuando se cierra el negocio de alquiler.

Condiciones de Alquiler y Disponibilidad: Una vez el equipo llega a la obra se
acuerda con el contratante quien es la persona que dara instrucciones para el
funcionamiento del equipo, se socializa e indica la forma de diligenciamiento del
informe diario de trabajo, ademas se define quien es el encargado de firmar dichos
informes, con los que posteriormente se realizan los cobros; se verifica el

horometro de inicio del equipo.

Control Diario de los Equipos: El director operativo, verifica diariamente que los
equipos se encuentren trabajando, que los operadores asistan dentro del horario
convenido y que se diligencien los registros diarios de trabajo; cualquier anomalia

o falla debe ser reportado de inmediato al director operativo y dentro del reporte.

Facturacion y cobro: Semanalmente se recogen en las obras los informes diarios
de trabajo firmados por los operadores del equipo y el responsable del control por
parte del contratante, se verifica que el ultimo valor del horometro consignado en
el informe diario de trabajo que los documentos tengan un consecutivo, que las

fechas laboradas coincidan y que la diferencia entre horometro inicial y horometro



final estén de acuerdo al nUmero de horas trabajadas durante cada jornada.

Esta documentacion es entregada a la direccion administrativa, donde es
tabulada en un cuadro de Excel, en este cuadro se lleva la relacion del consumo
de horas por jornada y el acumulado por cada periodo, cada 15 dias se suman las
horas trabajadas y se realiza una factura con el valor de la multiplicacion del

namero de horas laboradas por el valor de la hora acordado.

Figura 6. Flujograma operativo alquiler de equipos
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Fuente: Todoterreno S.A.S.

CONTROLES

Control de Combustible: Los operadores solicitan al director operativo por lo
menos con un dia de anticipacion el combustible que se requiere para realizar el
trabajo; éste a su vez hace el reporte a la direccion administrativa, indicando la
cantidad de combustible solicitada, la ubicacién de la maquina y prioridad de

equipo a ser atendido.

El operador debe recibir el combustible en la obra y llevar control en el informe
diario de trabajo de la cantidad de galones suministrados al equipo y el horometro

en el cual se le suministra, en caso de ser suministrado un excedente de




combustible estos cuentan con una caneca plastica adicional con capacidad de 50
galones para recibir el excedente, esta cantidad guardada debe ser aplicada al
equipo una vez este tenga capacidad de recibirla de acuerdo al consumo normal
de horas trabajadas, este proceso con volumen y horometro debe ser

documentado nuevamente en el informe diario de trabajo.

Los datos suministrados en el informe diario de trabajo son tabulados con fecha,
horometro de la maquina y volumen de combustible y se promedia el consumo
cada 30 dias.

Control de Aceite y Lubricantes: Para este control se cuenta con una matriz de
mantenimientos preventivos donde para cada maquina se especifican los
mantenimientos, cambio de filtros o aceites y cada cuantas horas debe realizarse,
ademas se diligencia un documento denominada hoja de lubricacién (Anexo N°2),
donde se describen la cantidad y marca de los aceites, filtros o repuestos
suministrados, se realizan observaciones y se indica el horometro para el proximo

mantenimiento, este documento es firmado por el operador y el director operativo.

Control de Horas Trabajadas: Se lleva con un formato que se diligencia a diario
denominado informe diario de trabajo (Anexo N° 3), donde se diligencia fecha del
informe, horometro de inicio de actividades, horometro de finalizaciébn de
actividades, nombre del proyecto, nombre del contratante, nombre del operador
responsable, horario de trabajo, breve descripcion de las actividades realizadas en
la jornada, horometro y volumen de combustible suministrado al equipo,
descripcion de fugas, fallas del equipo o pinchazo de llantas, reporte de cualquier

anomalia o solicitud por parte del operador.

Este reporte es firmado al final de la jornada por el operador y por el responsable
del control del equipo por parte del contratante y es la base para el cobro de horas

trabajadas.



Control de Rendimiento de Excavacion: Se controla diario y se documenta en
un formato denominado control de excavacion y retiro (Ver Anexo N° 4), donde se
documenta informacion como: Tipo de material excavado, placa de la volqueta, N°
de recibo, placa de la volqueta que carga el material y botadero utilizado para la
disposicién final, al final del cuadro y por jornada de trabajo se debe hacer una
descripcion del equipo utilizado para la excavacion y el cargue, las horas
trabajadas, la cantidad de metros cubicos cargados y se saca el promedio de m3

de tierra suelta excavados y retirados en promedio en una hora.

Control de Retiro de Material: Este control se realiza por medio de un
documento denominado Control de retiro de material (Ver Anexo N°5), se
relaciona uno por cada viaje de material cargado y retirado, este siempre tiene un
original y dos copias, el original para la empresa TODOTERRENO S.A.S., la
primera copia para que el propietario de la volqueta pueda anexarlo al cobro final
de los viajes retirados al precio pactado y la segunda copia para el sitio de

disposicion final, para el cobro también del servicio prestado de botadero.

Control de Disposicién Final: La segunda copia del documento descrito en el
numeral anterior es recolectada en el sitio de disposicion final autorizado, estos
documentos tienen un consecutivo y tienen una firma autorizada, cada viaje de
volqueta que llega al sitio debe entregar la copia correspondiente, para el cobro de
este servicio se adjuntan todos los recibos y se envian como soporte, para la
autorizacién del pago se verifican los consecutivos, la firma y que coincida con los

transportes de retiro en volquetas, ademas del original.

Capacidad de Carga de Volquetas: Previo al inicio de las labores de excavacion
y cargue se calcula el volumen o la capacidad de transporte de cada volqueta con
la que se planea trabajar, para ello se utiliza el formato denominado volumen de

volquetas (Ver Anexo N° 6).



Control de Personal, Horas Extras, Dominicales y Festivos: Los informes
diarios de actividades deben llevar la informacién del horario de trabajo,
incluyendo horas extras y festivos o dominicales y este debe llevar la firma del
responsable designado por el contratante, previo a la ejecucion de horas extras
estas deben ser consultadas con.

Control de Entrega de Elementos de Proteccién: Se realiza mediante el
formato denominado acta de entrega, (Ver Anexo N°7), se enumeran y describen
los elementos entregados y se firma por quien los recibe.

1.1.11 Informacién financiera.

ANALISIS VERTICAL Y HORIZONTAL

Tabla 2. Anéalisis vertical

TODO TERRENO VENTA DE MAQUINARIA PESADA SAS

BALANCE

Activos

Activos Corrientes Uso Fuentes Usos

6.900.000

423%

$ 10.377.000

-1.477.000

1.477.000

0

Cuentas por cobrar - Deudores

34.188.350

16.25%

$  28.696.000

5.492.350

5.492.350

Cuentas por cobrar - Socios
Total Activos Corrientes
Activos Fijos

§9.545.000
132.933.350

4272%
63,20%

5 -
$ 39.073.000

32,30%

§9.345.000
93.860.350

240,22%

§9.545.000

Propizcad Planta v Equipo

90.399.000

$ 90.593.000

Depreciacion Acumulada
Total Activos Fijos
Total Activos
Pasivos
Pasivos Corrientes

13.500.000
77.399.000
210.332.350

36,80%
100,00%

$(9.000.000
$ 81.899.000
$ 120.972.000

67,70%
100,00%

-4.500.000
-4.500.000
89.360.350

4.500.000

Proveedares § $ 10.534.000 $ -10.534.000 -100,00% 0] 10.534.000
[Cuentas por Pagar § 000% % 7.721.000 B635%] § -7.721.000 -100,00% 0] 7.721.000] 000%| 677%
Impuestos, Gravamenes y Tazas § - 0o0%] § 506,100 042%] § -506.100 -100,00% 1] S06.100)  0,00%
Chligaciones Laborales § 5.617.350 $  2.605.000 k] 3.012.350 115 64%] 3.012.350 1]
Total Pasivo Corriente § 5.617.350 §  21.366.100 §  -15.748.750

Pasivo No Corrientes

Deudas con accionistas o socios

63.500.000

30,35%

0,00%

£3.500.000 [

100,00%] £3.500.000]

0] 5532%] 0,00%

Acreedores varios
Total Pasivo No Corriente
Total Pasivo

Patrimonio

26.045.000
89.345.000
95.462.350

12 36%

12,12% §

21.366.100

0,00%

26.045.000
89.345.000
74.096.250

100,00%
346,79%

Capital Suscrito v Pagado 90.000.000 4279%| % 90.000.000 T440%| § - 0,00% 1] 0] 000%) 0,00%
Reservas 1.501.000 O071%)%  1.050.271 087%| § 450.729 42 92% 450729 0] 040%)| 0,00%
LUtilidades Retenidas 6.356.000 397%| % - 000%) § §.356.000 100,00%]  §.356.000 0] 732%)| 0,00%
Ltilidades del Ejercicio 15.013.000 T14%) 5 8.8555629 § 6437371 7o 48%] 6457 371 0
Total Patrimonio 114.870.000 5461% $ 99.605.900 82,34% § 15.264.100 15,32%
Total Pasivo + Patrimonio 210.332.350 100,00% § 120.972.000 100,00% ' § 89.360.350 13,87%

Fuente: Todoterreno S.A.S.



Tabla 3. Andlisis horizontal

ESTADO DE RESULTADOS

ANO 2

ANO 1

2012 ANALISIS VERTICAL = 2011 ANALISIS VERTICAL

Ingresos $ 541.689.000 100,00% '§ 224.950.000 100,00% '$§ 316.739.000  140,80%
Costo de Ventas v de Prestacion de Servicios  [$  461275000| 8515% |§ 183377000 B8152% |$ 277898000 15154%
Gastos Ventas, Generales y Administrativos $ B5A01.000| 1207% |$ 33017371 ] 1468% |$ 32,383,628 98,08%
Depreciacion $ 13500000 249% |[$ 9000000| 400% |$ 4 500000 50,00%
(Gastos por Intereses $ - 000% |$ - 000% |$ -

Utilidades Antes de Impuestos $ 15.013.000 2,77% $ 8555629 380% |$ 6.457.371 75,48%
Fondoparalmpuestos ________|$ - | 000% [¢$ - | 000% |¢ - [ |

Utilidad Despues de Impuestos

S 15.013.000 2,77%

3,80% S 6.457.371  7548%

Dividendos en Efectiv 199,629 _ 0,00% 199629 | 100,00%

Utilidades Retenidas

Fuente: Todoterreno S.A.S.

5 8.356.000 1, 54%

ANALISIS DE VENTA POR CLIENTE

Tabla 4. Ventas afio 2011

0,00% S 8.356.000  100,00%

Cliente Valor Porcentaje Tipo de Servicio
Vendido afio (%)

RODRIGO CARDENAS | $79,369,248 26.51% Alquiler de maquinaria
GARCIA
EVERTH QUINTERO $ 57,480,307 19.20% Alquiler de maquinaria
MIGUEL SERRANO | $ 29,814,385 9.96% Alquiler de maquinaria
SANCHEZ
CONSTRUSERVICIOS $ 12,403,239 4.14% Movimiento de Tierra
MUNOZ SAS
GRUAS PEREIRA $ 10,919,711 3.65% Alquiler de maquinaria
AGRO AVIAGRO $6,747,771 2.25% Alquiler de maquinaria
ENSUCO E.U $ 15,793,250 5.28% Alquiler de maquinaria
LUIS CARLOS AYALA $ 6,430,171 2.15% Alquiler de maquinaria
OSCAR JAIRO | $ 21,997,165 7.35% Alquiler de maquinaria
TABAREZ
COLDECON S.A.S $ 25,794,806 8.62% Movimiento de Tierra




Q-BICA $ 10,722,875 3.58% Movimiento de Tierra
CONSTRUCTORA

CONENCO $ 13,818,379 4.62% Movimiento de Tierra
OTROS $ 8,059,135 2.69% Movimiento de Tierra

Tipo de Servicio

Valor de Ventas

Porcentaje de

participacion

Movimiento de Tierra

$ 161,585,999,00

53.98%

Alquiler de maquinaria

$ 129,705,308,00

43.33%

Fuente: Elaboracion propia de los investigadores

Tabla 5. Ventas afo 2012

Cliente Valor Vendido | Porcentaje Tipo de Servicio
ano (%)

RODRIGO $14,640,333.00 9.35% Alquiler de maquinaria
CARDENAS GARCIA
MIGUEL SERRANO | $ 5,290,920 3.38% Alquiler de maquinaria
SANCHEZ
CONSTRUCTORA $ 5,750,250 3.67% Movimiento de Tierra
COLDECON S.A.S
Q-BICA $ 1,499,992 0.96% Movimiento de Tierra
CONSTRUCTORA
CONENCO $ 1,745,000 11.03% Movimiento de Tierra
CONSTRUCTORA
BIORGANICOS DEL | $9,900,014 1.11% Alquiler de maquinaria
OTUN
INVERSIONES $ 4,865,005 6.32% Alquiler de maquinaria
BAMER S.A.S.




CONSORCIO VR $ 1,745,000 3.11% Movimiento de Tierra
BALBOA

CONSTRUCCIONES $ 19,124,889 12.21% Movimiento de Tierra
Y FORMALETAS

CONSTRUCTORA $ 4,865,748 3.11% Movimiento de Tierra
SANTELMO S.A

DIEGO TAMAYO | $12,023,769 7.68% Alquiler de maquinaria
SERNA

TECNISERVICIOS $ 59,604,588 38.06% Alguiler de maquinaria

INGENIERIA S.A.S

Tipo de Servicio

Valor de Ventas

Porcentaje de participacion

Movimiento de Tierra

$108,069,629.00

69.02%

Alquiler de maquinaria

$ 48,517,710

30.98%

Fuente: Elaboracién propia de los investigadores

Tabla 6. Ventas afio 2013

Cliente Valor Porcentaje Tipo de Servicio
Vendido ano (%)

TECNISERVICIOS $ 14,238,250 3.41% Alquiler de maquinaria
INGENIERIA S.A.S
CONSTRUCCIONES & | $ 43.97% Movimiento de Tierra
FORMA. 183,438,528
EVERTH QUINTERO $ 42,487,000 10.19% Alquiler de maquinaria
LOMALINDA SAS $ 59,908,980 14.36% Movimiento de Tierra
SAN JOSE DE LAS | $8,942,000 2.14% Alquiler de maquinaria
VILLAS S.A.S.
CONSORCIO LOS | $2,852,750 0.68% Alquiler de maquinaria




ALPES

CONSORCIO TORRES | $ 165,000 0.04% Movimiento de Tierra
DE CENTENARIO

URBANIZAR $ 3,596,500 0.86% Alquiler de maquinaria
DOSQUEBRADAS

LUIS FERNANDO | $ 33,352,901 8.00% Alquiler de maquinaria
PEREZ

ABYSS INGENIERIA Y | $59,209,322 14.19% Movimiento de Tierra
CONST

BYRON RIVAS | $ 5,298,000 1.27% Alquiler de maquinaria
GIRALDO

RUBEN DARIO | $ 3,660,000 0.88% Alquiler de maquinaria
AGUDELO

TECNISERVICIOS $ 14,238,250 3.41% Alquiler de maquinaria

INGENIERIA S.A.S

Tipo de Servicio Valor de Ventas Porcentaje de

participacion

Movimiento de Tierra $ 114,427,400 27.43%

Alquiler de maquinaria $ 302,721,830 72.57%

Fuente: Elaboracion propia de los investigadores

Teniendo en cuenta que desde la conformacion de la empresa se han incluido en
esta base de datos 30 clientes que representan la totalidad de los mismos. Se

agruparon por afo.

Los clientes que facturaron menos de un millén de pesos ($1.000.000,00) se les
agrupo en un numeral denominado “otros”, debido a que por ser particulares y no

considerarse representativos, no reflejan relacion comercial de gran importancia.




1.2 DIAGNOSTICO EXTERNO

Para la realizacion del diagnostico externo se disefi6 como instrumento una
encuesta, la cual se ajustd a dos grupos a intervenir: el primero el cliente externo
(usuarios), buscando apreciar a través de la experiencia obtenida en la
transaccion, la calidad de los servicios recibidos; el segundo el cliente interno
(proveedores), mediante la cual se idéntico la percepcion de la relacion comercial,
con el fin de formular estrategias que permitan mejorar las negociaciones e

identificar posibles aliados para la prestacion de los servicios.

La encuesta fue disefiada en su mayoria con preguntas cerradas de seleccion
multiple y algunas abiertas con el fin de identificar sugerencias o recomendaciones
por parte de los clientes (Ver Anexo No. 8).

Con el desarrollo de la encuesta se pretendié identificar las condiciones que
influyen positivamente o negativamente en el servicio o producto prestado y/o

recibido.

Inicialmente se desarroll6 un ejercicio piloto, mediante la cual se midieron tiempos,

lo que permitio realizar ajustes para el desarrollo de la encuesta definitiva.

Posteriormente para los clientes externos se visit6 a cada uno de ellos en
diferentes sectores de la ciudad, se recopilo la informacion, para luego ser

tabulada y graficada.

Con los proveedores se realizd la encuesta en las oficinas de la empresa
Todoterreno S.A.S.

1.2.1 Encuesta cliente externo. La muestra esta conformada por 30 usuarios de

los servicios de Todoterreno S.A.S., a quienes se les ha alquilado maquinaria y



realizado movimiento de tierra; se determiné realizar esta cantidad de encuestas
basados en la informacién expuesta en las tablas No 4, No 5y No 6 “Analisis de
ventas por clientes”, en las cuales se determina el valor de la facturacién de cada

uno y se discrimina el tipo de servicio prestado.

ANALISIS POR VARIABLES

VARIABLE 1: Medio por el cual se enter6 de la empresa Todoterreno S.A.S.
Se realiz6 esta pregunta para determinar de qué forma los clientes conocieron la
empresa y saber cual fue el medio mas efectivo de divulgacion de los servicios 0 si
se necesitan otros medios de informacién masivos para ofrecer los productos y

servicios.

Tabla 7. Estrategia comercial

MEDIO No. %
DIRECTORIO TELEFONICO 1 3,33
FUE VISITADO POR UN REPRESENTANTE 15 50,00
REFERENCIA DE UN TERCERO 14 46,67
TOTAL 30 100,00

Fuente: Elaboracion propia de los investigadores.

Se logro observar como medios efectivos de divulgacion la visita a los posibles
clientes para ofrecer los servicios, también se observé que los clientes realizan
una funcion de recomendacion a posibles clientes a quienes recomiendan los
servicios de la empresa Todoterreno S.A.S, el directorio telefénico fue el medio
presento un porcentaje muy bajo de clientes, por tal motivo hay que revisar la

publicidad promocionada en este medio.



Grafica 1. Estrategia comercial
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Fuente: Elaboracién propia de los investigadores

VARIABLE 2: Conocimiento de los servicios que presta la empresa

Todoterreno

Se realizé esta pregunta para determinar cudles de los servicios prestados por la

empresa son conocidos por los clientes.

Tabla 8. Conocimiento de los servicios que presta la empresa Todoterreno

SERVICIOS QUE SABE QUE PRESTA TODOTERRENO S.A.S| No %
ALQUILER DE MAQUINARIA 8 26,67
ALQUILER DE MAQUINARIA-SERVICIOS DE INGENIERIA 1 3,33
MOVIMIENTO DE TIERRAS 12 40,00
MOVIMIENTO DE TIERRAS-ALQUILER DE MAQUINARIA 7 23,33
MOVIMIENTO DE TIERRAS-ALQUILER DE MAQUINARIA-

SERVICIOS DE INGENIERIA 1 3,33
MOVIMIENTO DE TIERRAS-ALQUILER DE MAQUINARIA-

VENTA DE MAQUINARIA-SERVICIOS DE INGENIERIA 1 3,33
TOTALES 30 | 100,00

Fuente: Elaboracién propia de los investigadores




Los porcentajes mas altos en relacion a los servicios prestados por la empresa
fueron movimiento de tierra y alquiler de maquinaria, representando 66.67% de la
totalidad de la muestra, aunque la empresa se cred inicialmente para ademas de
prestar estos dos servicios en sus tres afios de existencia no se han realizado
ventas de maquinaria, o que pudo suponer que es un segmento de mercado mas
especializado y no tan comun, los servicios de ingenieria y asesoria técnica que
se vienen implementando no han sido constantes o no han sido divulgados de

forma adecuada.

Gréfica 2. Conocimiento de los servicios que presta la empresa Todoterreno
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Fuente: Elaboracién propia de los investigadores
VARIABLE 3: Tiempo de relacion comercial con la empresa Todoterreno
Se realiz6 esta pregunta para conocer la continuidad en el uso de los servicios de

los clientes externos, ademas de conocer si hay recompra y determinar la

percepcion de los servicios segun la antigliedad de la relacion comercial.



Tabla 9. Tiempo de relacion comercial con la empresa Todoterreno

HACE CUANTO REALIZA NEGOCIOS No. %
ENTRE 1Y 2 ANOS 13 43,33
ENTRE 2 Y 3 ANOS 5 16,66
ENTRE 3 Y 4 ANOS 4 13,33
MENOS DE 1 ANO 8 26,67
TOTAL 30 100,00

Fuente: Elaboracién propia de los investigadores

Se identifica una captacion significativa de clientes a corto plazo (hasta dos afios)
pero aun término de tiempo mayor existe un nivel de desercion significativo lo que
mostré la necesidad de retroalimentar las estrategias de servicio al cliente y

fidelizacién de los mismos.

Gréfica 3. Tiempo de relacion comercial con la empresa Todoterreno
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Fuente: Elaboracion propia de los investigadores

VARIABLE 4: Calidad del servicio prestado por la empresa Todoterreno

Se realizd esta pregunta para conocer la percepcidon en general del servicio



prestado a los clientes. Los clientes son cada vez mas exigentes, ya no solo
buscan calidad y precio, sino también una buena atencién, un ambiente agradable,

una rapida atencion, un trato personalizado.

Tabla 10. Calidad del servicio prestado por la empresa Todoterreno

CALIDAD DEL SERVICIO No. %
BUENO 16 53,33
EXCELENTE 8 26,67
REGULAR 6 20,00
TOTAL 30 100,00

Fuente: Elaboracién propia de los investigadores

Aunque el porcentaje de percepcion de buen servicio de los clientes como buena
fue superior a los demas 53%, es muy bajo el porcentaje de respuestas de
excelente 27% que es a donde debe apuntar el servicio para estar vigentes y
competitivos en el mercado. Ademas se debe tratar de determinar el porcentaje
gue considero el servicio como regular cual fue el componente o los componentes

negativos del servicio que influyo en esa percepcion.

Gréfica 4. Calidad del servicio prestado por la empresa Todoterreno
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Fuente: Elaboracién propia de los investigadores



VARIABLE 5: Competitividad del costo de los servicios

Con esta pregunta se pretendié conocer como los clientes consideran el costo de

los servicios con referencia a los precios del mercado.

Tabla 11. Competitividad del costo de los servicios

PRECIOS PACTADOS No %
ACORDES CON EL MERCADO 17 56,67
COSTOSOS 5 16,67
MAS BARATOS QUE EL MERCADO 8 26,67
TOTAL 30 100,00

Fuente: Elaboracion propia de los investigadores

Gréafica 5. Competitividad del costo de los servicios
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Fuente: Elaboracién propia de los investigadores

En general se percibe que el costos de los servicios ofrecidos por la empresa
estan relativamente estandarizados y no existen variaciones muy altas entre un
prestador del servicio y otro, sin embargo la formalidad de la conformacion de las

empresas representa una disminucion en los impuestos a la hora de realizar la



facturacién lo que pudo representar un descuento que se traslada al cliente, sin
embargo algunas empresas del régimen comun prefieren contratar con empresas

de este mismo régimen.

VARIABLE 6: Calidad de la mano de obra en la prestacion del servicio

Con esta pregunta se quiso evaluar de qué manera es percibido el componente
humano que se considera primordial dentro del servicio prestado y representa

gran parte de la imagen de la empresa ante los clientes.

Tabla 12. Calidad de la mano de obra en la prestacién del servicio

CAPACIDAD TECNICA No. %
BUENA 16 53,33
EXCELENTE 6 20,00
MALA 2 6,67
REGULAR 6 20,00
TOTAL 30 100,00

Fuente: Elaboracién propia de los investigadores

La capacidad técnica para operar los equipos con los que se presta el servicio
debe ser primordial pero ademas la capacidad de establecer una buena relacién
con el cliente debe ser un factor determinante a la hora de escoger el recurso
humano, aunque la calificacién de buena fue superior al 50%, el porcentaje que
califico como excelente y regular fue de 20% y un segmento de la muestra lo

califico como regular.

Muy probablemente los clientes que consideraron la capacidad de los operadores
como mala y regular, dificilmente haran uso de los servicios de la empresa en una
segunda oportunidad, por lo cual se debe capacitar a operadores y realizar

evaluaciones de competencias técnicas y de servicio al cliente.



Grafica 6. Calidad de la mano de obra en la prestacion del servicio
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Fuente: Elaboracién propia de los investigadores

VARIABLE 7: Presentacion del personal durante la prestacion del servicio

Se pretende que los clientes evallen la presentaciéon de los operadores de la
maquinaria y si tienen en cuenta la presentacion personal de estos dentro de la

calificacién de un buen servicio.

Tabla 13. Presentacion del personal durante la prestacion del servicio

PRESENTACION PERSONAL No. %
BUENA 14 46,67
EXCELENTE 3 10,00
REGULAR 13 43,33
TOTAL 30 100,00

Fuente: Elaboracion propia de los investigadores

La gerencia del servicio comentd sobre los momentos de verdad que son
fundamentales para mantener la buena imagen de las empresas, La presentacion
personal de los operadores en general es considerada entre regular y buena lo
gue se analiza es que debe ser constante y exigir el uso del uniforme para mejorar

la presentacion personal de los operadores y la buena imagen de la empresa.




Gréfica 7. Presentacion del personal durante la prestacion del servicio
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Fuente: Elaboracién propia de los investigadores

VARIABLE 8: Uso de elementos de proteccion personal durante el desarrollo

de las actividades

La salud ocupacional recuerda que el uso de los elementos de proteccion personal

se ha venido convirtiendo en parte primordial y de uso obligatorio para el

desarrollo de forma segura de las obras de construccion, por lo cual es importante

conocer qué grado de compromiso percibe el cliente en relacion con el uso de los

elementos de proteccién personal.

Tabla 14. Uso de elementos de proteccion personal durante el desarrollo de

las actividades

UTILIZACION ELEMENTOS No. %
ALGUNAS VECES 11 36,67
NUNCA 4 13,33
RARAS VECES 20,00
SIEMPRE 30,00
TOTAL 30 100,00

Fuente: Elaboracion propia de los investigadores

Es demasiado bajo el porcentaje de uso de elementos de proteccion siempre 30%,




ademas de que algunas veces, raras veces y nunca son muy representativos, se
debe comprometer el personal que opera los equipos a usar siempre dentro de las
obra los elementos de proteccion personal obligatorios. Ademas de mejorar la
percepcion del servicio evita enfermedades laborales o accidentes de trabajo que

afecten a los empleados y la empresa.

Gréfica 8. Uso de elementos de proteccion personal durante el desarrollo de

las actividades
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Fuente: Elaboracion propia de los investigadores

VARIABLE 9: Estado mecanico de la maquinaria utilizada

Se pretende que los clientes evallen el estado de la maquinaria utilizada en la

prestacion del servicio.

Tabla 15. Estado mecéanico de la maquinaria utilizada

ESTADO MAQUINARIA No. %
BUEN ESTADO 18 60,00
EXCELENTE ESTADO 2 6,67
MAL ESTADO 3 10,00
REGULAR ESTADO 7 23,33
TOTAL 30 100,00

Fuente: Elaboracién propia de los investigadores



La calificacion como magquinaria en buen estado es superior 60% lo que indica que
en general los equipos se encuentran en buenas condiciones, sin embargo la
calificacion de mal estado y regular suman el 43.33% lo que indica que la
maquinaria que ha superado un nivel de horas o un uso 6ptimo debe ser renovada
por los reiterados inconvenientes que pueda presentar en las obras, aunque el
nivel de calificacion de excelente estado es muy bajo hay que tener en cuenta que
regularmente se presentan dafios menores en los equipos que son dificiles de

prever, ademas de la programacion de los mantenimientos preventivos.

Gréfica 9. Estado mecénico de la maquinaria utilizada
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Fuente: Elaboracién propia de los investigadores

VARIABLE 10: Puntualidad de facturas y sus soportes para cobro de los

servicios

Se quiere conocer por parte de los clientes si la remision de la informacién por

parte de la empresa esta acorde con la necesidad del cliente.




Tabla 16. Puntualidad de facturas y sus soportes para cobro de los servicios

NIVEL DE PUNTUALIDAD No. %
LIGERAMENTE PUNTUAL 7,00 23,33
MUY PUNTUAL 16,00 53,33
NADA PUNTUAL 5,00 16,67
POCO PUNTUAL 2,00 6,67
TOTAL 30,00 100,00

Fuente: Elaboracién propia de los investigadores

La puntualidad y claridad con que las facturas llegan a los clientes es importante
para determinar el nivel organizacional y administrativo de la empresa se percibe
en la empresa un alto porcentaje de puntualidad en la entrega de la facturacion y
su claridad y un nivel bajo de poco puntual lo cual pudo obedecer a casos aislados
de contratiempos en la elaboracién, soporte y entrega de las facturas.

Gréfica 10. Puntualidad de facturas y sus soportes para cobro de los

servicios
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Fuente: Elaboracion propia de los investigadores

VARIABLE 11: Tiempo de entrega de la cotizacion solicitada

Muchas veces la decision para la adquisicién de un servicio puede ser relevante la




prontitud con la que llegue la informacién, con esta pregunta se quiso evaluar el

periodo promedio de dias percibido para la entrega de la cotizacion solicitada.

Tabla 17. Tiempo de entrega de la cotizacion solicitada

ENTREGA DE COTIZACIONES No. %
ENTRE 1Y 2 DIAS 10 33,33
ENTRES5Y 7 DIAS 7 23,33
NO SE REALIZO COTIZACION 13 43,33
TOTAL 30 100,00

Fuente: Elaboracién propia de los investigadores

Segun lo establecido dentro de la investigacion del servicio aunque el porcentaje
de cotizaciones no realizadas es muy alto, esto se puede analizar en que las
condiciones del mercado en relacion a las tarifas son muy similares, una vez
acordado el precio de la actividad de forma verbal se realiza la autorizacion de
inicio de los servicios sin formalizarlo mediante la cotizacion impresa. Sin embargo
esto muestra que se hacen muchos negocios de manera informal lo que pudo ser

una de las causas de la baja rotacion en los dias de cartera.

Grafica 11. Tiempo de entrega de la cotizacion solicitada
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Fuente: Elaboracion propia de los investigadores



VARIABLE 12: Como considera que es la estructura organizacional de

Todoterreno S.A.S

Se pretende que los clientes brinden una percepcion de general de como conciben

a la empresa en su estructura operacional y administrativa.

Tabla 18. Estructura organizacional

ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL No. %
BUENA 19 63,33
DEFICIENTE 6 20,00
INEFICIENTE 3 10,00
MUY BUENA 2 6,67
TOTAL 30 100,00

Fuente: Elaboracién propia de los investigadores.

Gréfica 12. Estructura organizacional

MUY BUENA
7%

INEFICIENTE
10%

Fuente: Elaboracién propia de los investigadores.

El porcentaje de percepcion de una buena y muy buena estructura organizacional



es del 70% lo que indica que la empresa tiene una buena imagen ante los clientes
y de en gran parte les brinda tranquilidad mantener una relacion comercial, lo que
a la larga se representara en mas negocios, mas recomendaciones y mas

recompra.
Sin embargo un 30% cree que es deficiente o ineficiente, por lo que se debe
trabajar a partir de este proyecto en suplir las falencias y recuperar ese segmento
de mercado que no tiene una buena imagen y que puede no recomendar la
empresa.

VARIABLE 13: Como considera usted que es la flexibilidad en los horarios

La empresa quiere conocer como los clientes perciben la flexibilidad de los

horarios para realizar los trabajos.

Tabla 19. Flexibilidad en los horarios

FLEXIBILIDAD EN LOS HORARIOS No. %
ACORDE A LAS NECESIDADES 11 36,67
HORARIO POCO FLEXIBLE 6 20,00
NINGUNA DE LAS ANTERIORES 1 3,33
SIEMPRE DISPONIBLE 12 40,00
TOTAL 30 100,00

Fuente: Elaboracion propia de los investigadores.

La flexibilidad en los horarios pudo representar un mayor costo para la empresa,
sin embargo, también permite fidelizar clientes, en el andlisis se tiene que hay un
alto grado de disponibilidad percibida por el cliente y acorde a las necesidades de

estos.



Gréafica 13. Flexibilidad en los horarios
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Fuente: Elaboracién propia de los investigadores

VARIABLE 14: Recibié asesoria o acompafiamiento técnico por el personal
de Todoterreno S.A.S?

La ventaja comparativa en relacién a las otras empresas que ofrecen servicios
similares en la region esta dada por el conocimiento técnico y la experiencia que
posee la gerencia y que se da como valor agregado al servicio, por lo tanto se
requirié conocer la percepcién de los clientes en relacién a ese valor agregado y si

determinar si en realidad se viene implementando.

Tabla 20. Asesoramiento o acompafiamiento técnico

RECIBIO ASESORIA No. %
NO 21 70,00
S 9 30,00
TOTAL 30 100,00

Fuente: Elaboracién propia de los investigadores

Aunque la empresa conoce su ventaja la encuesta muestra que ha sido



implementada muy poco o no de la manera adecuada, por lo que debe retomarse

y disefiar una estrategia para fortalecer la empresa.

Grafica 14. Asesoramiento o acompafamiento técnico

Fuente: Elaboracion propia de los investigadores.

VARIABLE 15: Recibié servicios adicionales que considere que mejoro la

prestacion del servicio

Se buscé establecer si los clientes reconocen una diferenciacion en el servicio

prestado o si este servicio adicional fue brindado u ofrecido al cliente.

Tabla 21. Servicios adicionales

SERVICIOS ADICIONALES No. %
NO 28 93,33
Sl 2 6,67
TOTAL 30 100,00

Fuente: Elaboracién propia de los investigadores

Aunque dentro de las posibilidades de diferenciacion y valor agregado del servicio
al cliente esta el brindar una atencion especial y asesorias de caracter técnico

adicional la mayoria de los clientes o no la percibieron.



Gréafica 15. Servicios adicionales

Fuente: Elaboracion propia de los investigadores

VARIABLE 16: Considera que el sistema de cobranza de Todoterreno es:

Se quiere conocer la percepcién que tienen los clientes con respecto al sistema de
cobranza, ya que es una variable importante dentro de la evaluacion del sistema

administrativo de la empresa y la buena relacién con los clientes.

Tabla 22. Sistema de cobranza

SISTEMA DE COBRANZA No. %
ADECUADO 17 56,67
FLEXIBLE 8 26,67
RIGUROSO 5 16,67
TOTAL 30 100,00

Fuente: Elaboracion propia de los investigadores

Mas de la mitad de los clientes piensa que el sistema de cobro es adecuado y un
total del 27% cree que flexible, para un total de 83% que califica de forma positiva
sistema de cobro, sin embargo de acuerdo a diagnéstico presentado al inicio del

documento se evidencia que la empresa tiene problemas de cobro de cartera.



Lo que indico que los negocios se cierran sin la formalidad que lo amerita y/o los

cobros no se realizan de forma eficiente.

Gréfica 16. Sistema de cobranza
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Fuente: Elaboracion propia de los investigadores

VARIABLE 17: Volveria a utilizar los servicios de Todoterreno S.A.S

Con esta pregunta se esta evaluando el nivel de satisfaccién del cliente por el
servicio prestado, y si hay la posibilidad de fidelizacion del cliente, al saber que

volveria a contar con los servicios cuando los requiera.

Tabla 23. Reutilizacién del servicio

VOLVERIA A UTILIZAR LOS SERVICIOS No. %
SI 28 93,33
NO 2 6,67
TOTAL 30 100,00

Fuente: Elaboracion propia de los investigadores

Hay un muy alto porcentaje de clientes que manifiestan volver a utilizar los

servicios, lo que indica que el servicio de una u otra manera aungque con



inconvenientes se ajustd a su necesidad, sin embargo se debe revisar con
rigurosidad el motivo por el cual el 6,67% no volveria a utilizar los servicios, para

mejorar los aspectos que sean necesarios.

Gréafica 17. Reutilizacion del servicio

Fuente: Elaboracion propia de los investigadores

VARIABLE 18: Cuéles son las probabilidades recomiende la empresa

Es importante determinar si el servicio prestado al cliente permitirA que este

recomiende o realice recompra.

Tabla 24. Recomendacion positiva

RECOMENDAR A OTROS No. %
MUY PROBABLE 21 70,00
POCO PROBABLE 7 23,33
LIGERAMENTE PROBABLE 1 3,33
NADA PROBABLE 1 3,33
TOTAL 30 100,00

Fuente: Elaboracion propia de los investigadores



Teniendo en cuenta que dentro del sistema de mercadeo identificacion y el
método para llegar a nuevos clientes, las recomendaciones son muy importantes,
el que sea poco probable y nada probable el 26.66% de los clientes se debe
revisar para buscar mejorar los aspectos que no permiten dejar una buena

imagen.

Gréfica 18. Recomendacién positiva
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Fuente: Elaboracién propia de los investigadores

VARIABLE 19: Comparacion del servicio recibido con el servicio anterior

Se quiere conocer si los clientes han visto el mejoramiento del servicio, asesorias

0 en condiciones diferentes, con referencia a un servicio anterior.

Tabla 25. Desempefio de servicios anteriores

DESEMPENO SERVICIO ANTERIOR No. %
MEJOR 9 30,00
NO HA REALIZADO ACTIVIDADES
ANTERIORMENTE 16 53,33
SIMILAR 5 16,67
TOTAL 30 100,00

Fuente: Elaboracion propia de los investigadores



La mayoria de clientes manifiestan no haber realizado solicitud de servicios
anteriores con la empresa que puedan ser evaluados o comparados con otro
servicio actual, sin embrago el 30% que tuvo la posibilidad de comparar noto una

mejoria en algun aspecto de prestacion del servicio.

Gréfica 19. Desempefio de servicios anteriores

Fuente: Elaboracion propia de los investigadores

VARIABLE 20: Posee otros proveedores que presten los mismos servicios
Con este cuestionamiento se pretende conocer que participacion o relacién han
tenido otras empresas con objeto similar a la de todoterreno con los clientes y

revisar como se puede mejorar para fidelizarlos.

Tabla 26. Posee otros proveedores

POSEE OTRO PROVEEDOR No. %
SI 15 50,00
NO 15 50,00
TOTAL 30 100,00

Fuente: Elaboracion propia de los investigadores




El 50% de los clientes han tenido relacion comercial o conocen otra firma de la
competencia, por lo que hay que realizar un servicio personalizado con ellos y un
seguimiento para ofrecer los servicios para futuros proyectos, ademas hay que
tratar de mantener el otro 50% para que no cree la necesidad de buscar nuevos

proveedores para el servicio que se presta.

Gréfica 20. Posee otros proveedores
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Fuente: Elaboracion propia de los investigadores

VARIABLE 21: Aspectos a mejorar en la empresa

Se pretende saber cdmo ven los clientes desde a fuera ademas identifiquen

cuales serian los aspectos que se deben mejorar.

Tabla 27. Mejoramiento

CONSIDERA QUE DEBE MEJORAR EN No. %
ATENCION AL CLIENTE 12 40,00
MAQUINARIA 10 33,33
PRECIOS 3 10,00
SISTEMA DE COBRO 1 3,33
SOPORTE TECNICO 4 13,33
TOTAL 30 100,00

Fuente: Elaboracién propia de los investigadores



Es importante el resultado arrojado, en la medida de que en diagndstico previo se
identific6 que era necesario cambiar maquinaria que superara las 10.000 horas de
uso, ademas de realizar alianzas con personas que puedan completar el equipo

de maquinaria para prestar una gama mas amplia de servicios.
Un gran porcentaje de encuestados sugirid6 mejorar en la maquinaria y otro alto
porcentaje sugiere mejorar la atencion al cliente, algo que se ha venido planteando

de diversas formas dentro del documento.

Gréfica 21. Mejoramiento
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Fuente: Elaboracién propia de los investigadores

VARIABLE 22: Aspectos positivos de la empresa todoterreno S.A.S

Se realizd esta pregunta abierta para que los clientes manifestaran lo que
consideran las fortalezas o lo que creen como factor diferenciador en el servicio.



Tabla 28. Aspectos positivos

ASPECTOS POSITIVOS No. %
ASESORIA PERSONALIZADA-CONTACTO HUMANO 2 6,67
ATENCION AL CLIENTE 2 6,67
ATENCION-PRECIO-CUMPLIMIENTO-MAQUINARIA

PRESENTACION 1 3,33
BLANCO 5 16,67
BUENA GENTE 3 10,00
BUENOS OPERADORES 4 13,33
CAPACIDAD OPERATIVA- BUENOS OPERADORES-

FLEXIBILIDAD EN PAGOS 1 3,33
CUMPLIMIENTO 3 10,00
CUMPLIMIENTO Y MAQUINARIA 1 3,33
EFECTIVIDAD-CUMPLIMIENTO-DISPONIBILIDAD 2 6,67
FLEXIBILIDAD EN PAGOS 3 10,00
PUNTUALIDAD-RESPONSABILIDAD-PERSONAL
CAPACITADO-EXCELENCIA EN LA ATENCION DE

USUARIOS 1 3,33
SERVICIO-DISPONIBILIDAD-ASESORIA 1 3,33
SERVICIO-RAPIDEZ-DISPOBIBILIDAD-ASESORIA 1 3,33
TOTAL 30 | 100,00

Fuente: Elaboracion propia de los investigadores

Mas del 80% de los clientes encuestados tubo por lo menos un aspecto positivo

para resaltar de la empresa, aunque las respuestas estuvieron distribuidas de

manera relativamente homogénea sin variaciones muy altas, solo el 16.67% no

identifico un aspecto positivo dentro de las alternativas presentadas.



Gréfica 22. Aspectos positivos
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Fuente: Elaboracion propia de los investigadores

Para tener informacion adicional, se cruzaron algunas variables para evaluar otros

aspectos que serviran de gran ayuda para el plan de mejoramiento.

CRUCE 1. VARIABLES: Hace cuanto vienen haciendo negocios con la

empresay los precios pactados con Todoterreno S.A.S fueron?

Se pretendio conocer de acuerdo con la antigiiedad de la relacién comercial como

consideran los precios que se ofrecen de los servicios prestados.

El mayor porcentaje de clientes que consideran los precios mas baratos que el
mercado son los que sostienen una relaciébn comercial de menos de 1 afio, esto se
explica ya que debido a la creciente oferta del mercado del servicio de alquiler de
maquinaria los precios han bajado afio tras afio, siendo el dltimo afio los valores

mas bajos.



Tabla 29. Cruce 1: tiempo vs precios

Acordes Mas baratos
con el que el Total

mercado % Costosos % mercado % general
ENTRE 1Y 2 ANOS 7 41,18 3 60,00 3 37,50 13
ENTRE 2 Y 3 ANOS 3 17,65 1 20,00 1 12,50
ENTRE 3 Y 4 ANOS 4 23,53 0 0,00 0 0,00
MENOS DE 1 ANO 3 17,65 1 20,00 4 50,00
Total general 17 100,00 5 100,00 8 100,00 30

Fuente: Elaboracion propia de los investigadores

Consecuente con esto un 60% de los clientes entre 1 y 2 afios considera los

servicios como costosos, ya que a pesar de que con la inflacion han subido los

salarios y el combustible los valores de los servicios han disminuido, por lo que un

cliente que obtuvo un servicio hace 2 afios pudo haber accedido actualmente al

mismo servicio por un valor inferior.

Gréfica 23. Tiempo vs precios
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CRUCE 2 DE VARIABLES: Hace cuanto vienen haciendo negocios con la

empresa y con qué nivel de puntualidad recibe las facturas y sus soportes

por parte de todoterreno S.A.S?

Con el fin de identificar si con a través de los afios de existencia la empresa la ha

mejorado o deteriorado la eficiencia administrativa en lo referente a la entrega

puntual y claridad con que se hacen llegar las facturas a sus clientes

Tabla 30. Cruce 2: tiempo vs puntualidad

Rétulos | Ligeramen Muy Nada Poco Total
defila | te Puntual % Puntual % | Puntual % Puntual % | General
ENTRE 1

Y 2

ANOS 2,00 28,57 7,00 43,75 | 3,00 |60,00 1,00 50,00 | 13,00
ENTRE 2

Y 3

ANOS 2,00 28,57 2,00 12,50 0,00 0,00 1,00 50,00 4,00
ENTRE 3

Y 4

ANOS 0,00 0,00 4,00 25,00 | 0,00 0,00 0,00 0,00 4,00
MENOS

DE 1

ANO 3,00 42,86 3,00 18,75 2,00 40,00 0,00 0,00 8,00
Total

general 7 100 16 5 100 2 100 30

Fuente: Elaboracion propia de los investigadores

Los mayores porcentajes de impuntualidad en la entrega de la facturacion y

documentos soporte pata cobros esta representada en los dos primeros afios de

existencia de la empresa, donde su estructura administrativa y operacional ha sido

mas débil, ya que no se contaba con personal administrativo tiempo completo ni

una oficina equipada para los procesos administrativos.




Gréfica 24. Tiempo vs puntualidad
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Fuente: Elaboracion propia de los investigadores

CRUCE 3 DE VARIABLES: Hace cuanto vienen haciendo negocios con la
empresa y considera que la estructura organizacional de Todoterreno S.A.S

es?

Dado que la empresa se dedica a la prestacién de servicios y los precios de los
mismos estan muy regulados por el mercado, conocer la percepciéon de los
clientes segun su antigiiedad, para asi identificar opciones de mejora y percepcion

de los clientes.

Tabla 31. Cruce 3: tiempo vs estructura organizacional

Muy Total
Buena % Deficiente % Ineficiente % buena| % |general
ENTRE 1Y
2 ANOS 8,00 | 42,11 1,00 16,67 3,00 100,00 | 1,00 | 50,00 | 13,00
ENTRE 2 Y

3 ANOS 3,00 | 15,79 2,00 33,33 0,00 0,00 0,00 | 0,00 4,00




Tabla 31. (Continuacion)

Muy Total
Buena % Deficiente| % Ineficiente % buena| % |general
ENTRE 3 Y
4 ANOS 4,00 | 21,05 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 | 0,00 4,00
MENOS DE
1 ANO 4,00 | 21,05 3,00 50,00 0,00 0,00 1,00 | 50,00 | 8,00
Total
general 19,00 | 100.00 6,00 100.00 3,00 100.00 | 2,00 |100.00| 30,00

Fuente: Elaboracion propia de los investigadores

Revisando la tabla anterior, se logré concluir que los clientes que llevan entre 1y 2

afnos trabajando con la empresa consideran que la estructura organizacional es

buena, y los clientes que llevan menos de un afio, entre 1y 2 afios y entre 2y 3

aflos, un gran porcentaje ven la empresa con una estructura organizacional

deficiente y un porcentaje de clientes entre 1 y 2 afios perciben la empresa como

ineficiente en su estructura organizacional.

Gréfica 25. Tiempo vs estructura organizacional
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CRUCE 4 DE VARIABLES: Hace cuanto vienen haciendo negocios con la

empresay recibié asesoria o acompafiamiento técnico

Teniendo en cuenta que la empresa tiene como politica dar valor agregado al
servicio prestado actualmente, se debe evaluar si se ha mejorado en la
implementacion de esta politica, o si esta ha sido transmitida de buena manera a

los clientes.

Tabla 32. Cruce 4: tiempo vs asesoriay acompafiamiento

Total
Rotulos de fila NO % Sl % general
ENTRE 1Y 2 ANOS 11,00 52,38 2,00 22,22 13,00
ENTRE 2 Y 3 ANOS 2,00 9,52 3,00 33,33 5,00
ENTRE 3 Y 4 ANOS 1,00 4,76 3,00 33,33 4,00
MENOS DE 1 ANO 7,00 33,34 1,00 11,12 8,00
Total general 21 100.00 9 100.00 30
Fuente: Elaboracién propia de los investigadores.
Gréfica 26. Tiempo vs asesoriay acompafiamiento
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Con la informacién suministrada por los clientes se ve claramente que falta brindar
mas acompafiamiento y asesorias a los servicios prestados, ya que la mayoria de
ellos han informado que no han recibido dicho servicio. Pocos clientes en cambio

reconocen haber revivido la capacitacion adecuada.

CRUCE 5 DE VARIABLES: Hace cuanto vienen haciendo negocios con la

empresay en que considera que se debe mejorar

Aunque dentro del proyecto en desarrollo se ha realizado un diagnostico de las
debilidades y fallas en procedimientos de la empresa, es importante cotejar y
evaluar desde la concepcion del cliente y segun su antigiiedad en la relacion

comercial.

Tabla 33. Cruce 5: tiempo vs mejoramiento

Rétulos | Atencion Sistema Soporte Total
de fila al cliente % Maqui % Precio % | de cobro % técnico % general
ENTRE 1
Y 2 ANOS 4,00 33,30 1,00 14,29 3,00 60 0,00 0,00 3,00 60 13,00
ENTRE 2
Y 3 ANOS 0,00 0,00 5,00 71,43 2,00 40 0,00 0,00 0,00 0 5,00
ENTRE 3
Y 4 ANOS 3,00 25,00 1,00 14,29 0,00 0 0,00 0,00 0,00 0 4,00
MENOS
DE 1 ANO 5,00 41,70 0,00 0 0,00 0 1,00 100,00 2,00 40 8,00
Total
general 12,00 100 7,00 100 5,00 100 1,00 100 5,00 100 30,00

Fuente: Elaboracion propia de los investigadores
La mayoria de los clientes que llevan menos de un afio recibiendo los servicios de
la empresa, considera que se debe mejorar la atencion al cliente, también pero en

menor proporcién los clientes entre 1 y 2 afios tienen la misma percepcion.

También se pudo identificar que los clientes entre 1 y 2 afios considera que la



empresa debe mejorar su maquinaria, ya sea aumentando la cantidad de equipos
disponibles o diversificando la utilidad de las mismas, o mas modernas que

aumenten el rendimiento de trabajo.

Algunos de los clientes aunque en menor proporcion opinan que se debe mejorar

en precios, soporte técnico y en el sistema de cobro.

Grafica 27. Tiempo vs mejoramiento
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1.2.2 Encuesta cliente interno. Para los encuesta a clientes internos se utilizo la
base de datos del sistema contable donde aparecen inscritos 10 proveedores con
los cuales se contaba con direccion y tipo de servicio que prestan a la empresa

Todoterreno Alquiler y Venta de Maquinaria Pesada.

ANALISIS DE VARIABLES

VARIABLE 1: Como conoci6 la empresa Todoterreno S.A.S.



Se realizd esta pregunta para conocer de qué forma los proveedores iniciaron

relaciones comerciales con la empresa.

Tabla 34. Variable 1: Estrategias comerciales

Rotulos de fila Suma de Datos %
FUE VISITADO POR EL REP LEGAL 3 30,00
RECOMENDADO POR UN TERCERO 5 50,00
SOLICITUD DE SERVICIO 2 20,00
Total general 10 100,00

Fuente: Elaboracién propia de los investigadores

Al igual que el mercadeo realizado por la empresa un gran porcentaje de los
proveedores han sido vinculados por recomendacion de un tercero, teniendo en
cuenta que la mayoria de proveedores son volquetas para el transporte de
materiales, este andlisis corresponde a la gran oferta de este servicio en la region,
por lo cual la empresa Todoterreno S.A.S no a incursionado en inversion de

equipos para el transporte de material.

Grafica 28. Estrategias comerciales
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VARIABLE 2: Hace cuanto viene haciendo negocios con la empresa

Es importante determinar la antigiedad de los proveedores, para identificar la
frecuencia con que estos rotan y si relaciones a largo plazo podrian dar como
resultado negociaciones mas eficientes, como mayores descuentos o creditos a

plazos mas amplios.

Tabla 35. Variable 2: Rotacion de proveedores

Rotulos de fila Suma de Datos %
ENTRE 1Y 2 ANOS 4 40,00
ENTRE 2 Y 3 ANOS 1 10,00
MENOS DE UN ANO 5 50,00
Total general 10 100,00

Fuente: Elaboracién propia de los investigadores.

Gréfica 29. Rotacion de proveedores
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Las dificultades del inicio de la empresa en sus primeros afios, ademas de la



diversificacion del mercado, el crecimiento, la falta de liquidez y otros factores han
llevado a que solo el 10% de los proveedores perduren desde el primer afo, en el
segundo y tercer afio se han vinculado proveedores que gracias al aumento de las
obras ejecutadas han permanecido y continlan con la empresa Todoterreno
S.AS.

VARIABLE 3: Como califica la atencion brindada
Con el fin de identificar la percepcidén de los proveedores frente a la atencion que
se les presta por parte de la empresa Todoterreno S.A.S y con el fin de

mantenerlos como aliados para la prestacion de un buen servicio.

Tabla 36. Variable 3: Servicio al cliente

Rotulos de fila Suma de Datos %
BUENA 5 50,00
EXCELENTE 3 30,00
REGULAR 2 20,00
Total general 10 100,00

Fuente: Elaboracién propia de los investigadores

El 80% de los proveedores considera que la atencién prestada es entre buena y
excelente, teniendo en cuenta que esta relacion esta fundamentada en el pago por
la prestacion de un servicio y que la empresa todoterreno S.A.S ha tenido
dificultades en el aumento de los dias de recoleccion de cartera y por lo tanto ha
incumplido en repetidas oportunidades con el pago de los proveedores no se

considera muy alto el 20% que considera que la atencion ha sido regular.



Gréafica 30. Servicio al cliente
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Fuente: Elaboracion propia de los investigadores.

VARIABLE 4: Como es la comunicacion con los representantes de la

empresa
Se considera muy importante como es la comunicacién con los proveedores, como
se les hace parte del servicio que se quiere brindar y que respuesta tienen estos

de la gerencia frente a las dificultades y para realizar negociaciones.

Tabla 37. Variable 4: Comunicacién

Rotulos de fila Suma de Datos %
BUENA 6 60,00
EXCELENTE 2 20,00
REGULAR 2 20,00
Total general 10 100,00

Fuente: Elaboracion propia de los investigadores

A pesar de las dificultades financieras, operativas o administrativas que la
empresa Todoterreno S.A.S tenga en el transcurso de su existencia, en general la

comunicacién con sus proveedores ha sido buena, lo que indica que estos



también han ayudado a que la empresa crezca y tenga una mejor imagen frente a

sus clientes externos.

Grafica 31. Comunicacion con representantes de la empresa

Fuente: Elaboracién propia de los investigadores

VARIABLE 5: Relacion con el representante legal de la empresa

En cabeza del gerente o representante legal de la empresa Todoterreno S.A.S

esta la responsabilidad de establecer precios, cantidades, forma de pago y demas

Tabla 38. Variable 5: Relaciones con la gerencia

Rétulos de fila

Suma de Datos

%

BUENA 5 50,00
EXCELENTE 5 50,00
Total general 10 100,00

Fuente: Elaboracién propia de los investigadores

Dentro del diagnostico presentado de la empresa Todoterreno S.A.S se han

evidenciado faltas desde la gerencia, es importante trabajar desde esta para lograr




qgue los proveedores aumenten el sentido de pertenencia y la actitud de servicio

frente a los clientes de Todoterreno S.A.S.

Grafica 32. Relaciones con la gerencia

Fuente: Elaboracién propia de los investigadores
VARIABLE 6: Calificacién de la forma de pago
Debido a que la empresa Todoterreno S.A.S no cuenta con gran variedad de
equipos de planta, sus proveedores se vuelven parte fundamental de la operacién

para poder garantizar su existencia en el mercado.

Tabla 39. Variable 6: Pagos a proveedores

Rotulos de fila Suma de Datos %
BUENA 4 40,00
EXCELENTE 1 10,00
MALA 1 10,00
REGULAR 4 40,00
Total general 10 100,00

Fuente: Elaboracion propia de los investigadores

Debido a las complicaciones evidenciadas en el recaudo de cartera la empresa ha



venido incumpliendo en los pagos a proveedores, lo cual ocasiona la consecucion
de proveedores con costos mas altos o con servicios menos eficientes que

disminuyen la rentabilidad.

Gréfica 33. Pagos a proveedores
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VARIABLE 7: Ha presentado quejas o reclamos ala empresa

Con esta pregunta se pretendio identificar si algunas de las inconformidades
manifestadas en la encuesta habian sido transmitidas a alguno de los

colaboradores de la empresa Todoterreno S.A.S.

Tabla 40. Variable 7: Quejas y reclamos

Rétulos de fila Suma de Datos %
NO 9 90,00
Sl 1 10,00
Total general 10 100,00

Fuente: Elaboracion propia de los investigadores

A pesar que mediante la encuesta se han evidenciado inconformidades por parte




de los proveedores estas no han sido transmitidas a la empresa, por lo que las
encuestas o contacto directo con estos pueden ayudar a retroalimentar la relacion

comercial y mejorar el servicio.

Grafica 34. Quejas y reclamos
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Fuente: Elaboracion propia de los investigadores

VARIABLE 8: Los descuentos y retenciones realizados le fueron informados

inicialmente

Teniendo en cuenta que muchos de los proveedores son régimen comudn y no
poseen una estructura administrativa y/o financiera formal, es importante
determinar si fueron informados de los descuentos a realizar, previo a la

realizacion del servicio.

Tabla 41. Variable 8: Descuentos y retenciones

Rotulos de fila Suma de Datos %
NO 2 20,00
Sl 8 80,00
Total general 10 100,00

Fuente: Elaboracién propia de los investigadores



Segun la encuesta la mayoria de los proveedores fueron informados o conocian

los descuentos a aplicar, por lo tanto lo tenian contemplada dentro de la tarifa

pactada.

Gréfica 35. Descuentos y retenciones

Fuente: Elaboracion propia de los investigadores
VARIABLE 9: Recomendaria usted a la empresa Todoterreno S.A.S.?

Sabiendo que la mejor publicidad que se da entre los proveedores, son las

referencias que pueden dar acerca de la empresa, se quiere saber que tanto la

recomendarian.

Tabla 42. Variable 9: Recomendacién a otros proveedores

Rotulos de fila Suma de Datos %
NO 1 10,00
Sl 9 90,00
Total general 10 100,00

Fuente: Elaboracion propia de los investigadores

Segun la encuesta la mayoria de los proveedores ha tenido o mantienen una



buena relacion comercial con la empresa, por tal motivo la mayoria de ellos

recomendaron positivamente a otros proveedores.

Grafica 36. Recomendaciones a otros proveedores
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VARIABLE 10: Recomendaciones la empresa

De acuerdo con el diagnéstico objeto del presente proyecto, con el que se busca
identificar los aspectos a mejorar dentro de la empresa Todoterreno S.A.S, es
importante entender como los proveedores y principales aliados perciben la
empresa, para mejorar en los aspectos recomendados o en cOmo se observa o se

transmite la imagen.

Tabla 43. Variable 10: Acciones de mejoramiento

Rotulos de fila Suma de Datos %
ADMINISTRATIVA 2 20,00
FINANCIERA 6 60,00

1
1

ORGANIZACIONAL 10,00
RELACION CON EL PROVEEDOR 10,00
Total general 10 100,00

Fuente: Elaboracién propia de los investigadores



Una de las principales motivaciones o intereses de los proveedores al establecer
una relacion comercial son las econémicas, por lo cual se interpreté que al haber
tenido inconvenientes (estos conocidos de antemano por la empresa Todoterreno
S.A.S) su mayor preocupacion o interés en que se mejore es la parte financiera
60%, adicional a lo anterior se deben realizar acciones de mejoramiento

administrativo, organizacional y de relacion con el proveedor.

Grafica 37. Acciones de mejoramiento
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1.3 MATRIZ DOFA

Una vez tabulada la informacion suministrada por los clientes externos como los
internos (proveedores), mediante las encuestas y con la informacion recopilada en
el desarrollo de la investigacion, se encontraron en la empresa Todoterreno S.A.S.
unas debilidades que deben ser atendidas para mejorar su desempefio
empresarial, unas oportunidades que deben ser aprovechadas para su
crecimiento, unas fortalezas que deben ser ratificadas para dar identidad en el
mercado y unas amenazas comparativas y competitivas que deben ser analizadas
y tener unas acciones claras para contrarrestar el efecto en la solidez y estabilidad

de la empresa.



A continuacion se representan en la matriz DOFA,

oportunidades, fortalezas y amenazas encontradas:

Tabla 44. Matriz DOFA

todas las debilidades,

MATRIZ DOFA
PROCESOS DEBILIDADES - OPORTUNIDADES +
ADMINISTRATIVO | D1. Deficiente estructura | O1. Reconocimiento
administrativa. en el mercado.
D2. Manual de Funciones Yy | O2. Politica

responsabilidad de los cargos.

D3. Los equipos no cuentan con
seguro contra robo, accidentes y
demas.

D4. Falta de plan de ventas y
estrategia de mercado.

D5. Poco control en el manejo

financiero y contable.

administrativa
enfocada al servicio.
O3 Acceso Mercado
Regional - Nacional
O4. Acceso a
negocios con el sector

publico y privado.

FINANCIERO

D6. Liquidez, disponibilidad de
fondos.

D7. Dependencia financiera de
créditos bancarios.

D8. No pago oportuno de las
obligaciones.

D9. Depreciacion de maquinaria.
D10. Largos tiempos de rotacion

de cartera.

O5. Acceso al sector

Financiero

OPERATIVO

D11. No poseer vehiculos propios
para el transporte de equipo y

materiales.

06. Crecimiento del
sector de la

Construccion.




D12. Variedad y cantidad de
equipos limitada.

D13. Baja capacidad de respuesta

O7. Subcontratar
equipos o realizar

alianzas con otras

ante un dafio mecanico. empresas
PROCESOS FORTALEZAS + AMENAZAS -
ADMINISTRATIVO | F1. Orientacion administrativa. Al. Nuevos
F2. Conocimiento del negocio y de | competidores.

los clientes.

F3. Base de datos de clientes.

FINANCIERO

F4. Créditos para combustibles,

repuestos y lubricantes.

A2. Aumento en precio
de los combustibles y
lubricantes.

A3. Disminucion en las
tarifas de alquiler.

A4. Tendencia de
entidades financieras
a otorgar créditos y
bajas tarifas

A5. Incumplimiento en

el pago a Proveedores

OPERATIVO

F5. Personal con experiencia

F6. Posibilidad de usar los
equipos en obras propias

F7. Conocimientos técnicos
complementarios para el 6ptimo
uso de los equipos y desarrollo de
las obras.

F8. Operadores con habilidades

técnicas optimas.

A6. Poca oferta de
mano de obra
especializado o
calificada.

A7. Politicas
nacionales para
desestimular la
importacion de

equipos

Fuente: Elaboracion propia de los investigadores




1.3.1 Andlisis de la matriz Dofa.

e ANALISIS DE FORTALEZAS Y OPORTUNIDADES

01, 02, 03, O4 - FI, F2, F3: La empresa Todoterreno S.A.S., cuenta con un
reconocimiento en el mercado, gracias a su permanencia en el mismo a los largo
de 3 afios. Igualmente, a pesar de ser una empresa pequefia cuenta con una
importante base de datos de clientes y conocimiento del sector ya que su
propietario cuenta con una trayectoria como profesional del area de la

construccion mayor a diez afos.

En el dltimo afio se han vendido servicios a entidades estatales, lo que ha
permitido obtener participacion y reconocimiento creciente en este segmento de

mercado, tanto regional como nacional.

O5 — F4: El tener una antigiedad mayor a dos afos, ha permitido acceder a
créditos y apalancamientos en el sector financiero con tasas preferenciales como
persona juridica, lo cual ha permitido financiar la operacion y mejorar la capacidad
de negociacion con proveedores y aliados estratégicos.

06, O7 — F5, F6, F7: Contar con personal experto y alta capacidad técnica,
ademas de las posibilidades de realizar alianzas que permitan complementar y
ofrecer variedad y cantidad de servicios, hace que Todoterreno S.A.S. tenga
mayores oportunidades de participar en el mercado; lo cual se convierte en una
fortaleza considerando que una de las cuatro locomotoras del desarrollo del actual

gobierno ha estado encaminada a impulsar el sector de la construccion.

e ANALISIS DE FORTALEZAS Y AMENAZAS

F1, F2, F3 — Al: A pesar de contar con un amplio conocimiento del mercado y de



los clientes, siempre serd una amenaza el surgimiento de nuevos competidores.

La crisis financiera surgida en Europa en los ultimos afios estimulo el retorno al
pais de extranjeros con capitales para invertir en el sector de la construccion y de

alquiler de equipos.

F4 — Al, A2, A3, A4, A5: Aunque la empresa cuenta con facilidades de créditos a
corto plazo, la inflacion ha aumentado los costos de operacion en lo relacionado
con el combustible y los salarios del personal.

Sin embargo el aumento de la oferta a disminuido el valor del servicio, obligando a

empresarios a diversificar y ofrecer algun valor agregado a productos y servicios.

F5, F6, F7 — A6, A7: Actualmente aunque la empresa cuenta con operadores
capacitados y con experiencia, en caso de requerir mas o remplazar la actual no

es facil garantizar estas caracteristicas.

El poder utilizar los equipos en la ejecucion de obras propias garantiza menores
costos en el desarrollo de proyectos, ademas de no depender solamente del

alquiler de equipos a terceros.

El gobierno nacional tratando de controlar la mineria ilegal en el pais ha puesto
trabas y ha restringido la importacion de equipos, lo que no ha permitido
desarrollar este segmento de mercado; Aunque la empresa fue creada desde el
inicio con el fin de importar y vender equipos, esta situacion ha obligado a evaluar

y ampliar el portafolio de servicios.

e ANALISIS DE DEBILIDADES Y OPORTUNIDADES

D1, D2, D3, D4, D5 — 01, 02, 03, 0O4: Reconociendo y mejorando las debilidades



gue tiene la empresa en el area administrativa se puede generar un plan de

negocios mas eficiente y acorde con la realidad del mercado.

D6, D7, D8, D9, D10 — O5: Si bien la empresa tiene acceso a créditos y
financiacion esta se ve limitada en la operacién para financiar proyectos y renovar
parque automotor, lo anterior teniendo en cuenta la baja rotacion de cartera,
ademas debido al incumplimiento a los proveedores los costos de la operacion se

elevan y disminuyen la rentabilidad y/o la competitividad.

D7, D9, D10 — O6, O7: Debido al limitado capital y activos de la empresa, a esta
se le dificulta en algunas ocasiones ser mas competitivos de acuerdo a la
expansion de la demanda y obliga a subcontratar servicios de mantenimiento y

transporte, los cuales no siempre estan a su disposicién de forma inmediata.

e ANALISIS DE DEBILIDADES Y AMENAZAS

D1, D2, D3, D4, D5 — Al: El surgimiento de nuevos competidores con estructuras
administrativas soélidas y capitales de trabajo mayores han traido como resultado
la necesidad de generar un plan de mejoramiento en el area administrativa y
financiera de la empresa Todoterreno S.A.S. con el fin de poder mantenerse

vigentes y competitivos en el mercado.

D6, D7, D8, D9, D10 — A2, A3, A4, A5: Con el fin de mejorar los indicadores
financieros, el crecimiento y la rentabilidad de la empresa se requiere hacer un

gran esfuerzo en la aplicacién del plan de mejoramiento.

D7, D9, D10 — A6, A7: Debido a que no es facil la consecucion de mano de obra
especializada se hace necesario adoptar medidas o establecer alianzas
estratégicas que permitan estar actualizando las competencias de los

colaboradores.



2. IDENTIFICACION DE DEBILIDADES, CAUSAS Y CONSECUENCIAS

Tabla 45. Identificacion de las debilidades, causas y consecuencias

DEBILIDAD

CAUSAS

CONSECUENCIAS

Deficiente estructura

administrativa.

La empresa carece de

una politica administrativa

clara, las funciones vy
responsabilidades no son
acordes a las
necesidades, carece de
planeacion y es
ineficiente en la
operacion, recaudo vy
otros.

Se

clientes y proveedores a

incumple con

los compromisos
adquiridos y la
rentabilidad se ve

afectada notoriamente.

Manual de Funciones y

El manual de funciones

El personal contratada

con seguro contra robo,

accidentes y demas.

empresa se encuentra en
constante riesgo, por el
tipo de actividad en que

se encuentran a diario.

responsabilidad de los | actual es insuficiente para | en ocasiones es
cargos los cargos y necesidades | insuficiente  para el
existentes. desarrollo de las labores

y otras tiene tiempo

0CIi0SO0 sin

responsabilidades claras

Los equipos no cuentan | EI mayor activo de la | El perder la maquinaria

por robo, accidente o
incluso el verse inmerso
en un accidente con
terceros podria poner en
juego mas del 90% de
de la

los activos




empresa, ocasionando
la posible desaparicién
de la misma y la puesta
en juego del capital de

los socios.

Falta de plan de ventas y

estrategia de mercado.

No existe un listado de
clientes, una estrategia de
ventas, metas o un plan
anual, por lo que Ila
empresa opera dia a dia
con los negocios que

lleguen.

Se

altibajos en los ingresos

marcan fuertes

y en el dinero para

financiar la operacion y

los gastos fijos,
ocasionando el tener
que incurrir en
apalancamientos  que

encarecen los costos y
la irregularidad en la

continuidad de trabajo.

Poco control en el|El pago de cuentas por | Inconsistencias en el

manejo  financiero y |pagar se maneja en | manejo de los recursos,

contable. ocasiones de manera|pagos a proveedores
informal y/o en efectivo, | por montos superiores a
ademas no hay un plan | los reales, desfalcos por
de pago a proveedores ni | parte del personal
de recoleccion de cartera. | administrativo.

Liquidez, disponibilidad | La empresa gasta lo |Las obras necesitan ser

de fondos. mismo o mas de lo que | financiadas en gran

ingresa, por lo que las
cuentas bancarias
permanecen gran parte

del ano en rojo. Las obras

parte por el operador
para actuar de forma
eficiente y constante

ademas de acceder a




se manejan sin anticipo y
se paran por falta de

recursos.

descuentos por pagos

oportunos o anticipados,

garantizando la
credibilidad de los
proveedores y la
rentabilidad de la
operacion.

Dependencia financiera
de créditos bancarios.

La empresa no cuenta
con un capital para el
financiamiento de Ia

operacion de medianas y

La empresa no puede
acceder a contratar
obras de mediana vy

gran envergadura que

grandes obras y el | podrian representar
financiamiento de las | mayor rentabilidad, se
entidades bancarias es | apalanca mediante
limitado. créditos limitados y con
los proveedores.
No pago oportuno de las | Se incumple | El incumplimiento

obligaciones.

constantemente con el
pago de las obligaciones

a proveedores.

acarrea suspension de
de

proveedores y aliados

los servicios
por lo q se frena o para
la operacion
incumpliendo a clientes,
ademas

no permite

realizar negociaciones
eficientes por los plazos

de pago prolongados.

Depreciacion de la

maquinaria.

Los equipos sufren

depreciacién ano tras ano

A medida

depreciacion

que la

de los




hasta llegar a un punto

donde deben ser

reemplazados.

equipos aumenta su
eficiencia y rendimiento

disminuyen ademas de

incrementarse los
costos en los
mantenimientos
preventivos y
correctivos.

Disminuye las

posibilidades de venta y

el valor comercial.

Largos tiempos de

rotacion de cartera.

Los largos tiempos de
de

presentan problemas de

rotacion cartera,

liquidez y afectan
directamente la estructura

financiera de la empresa.

La

directamente la

liquidez aumentan

operacion y entorpece

su normal transcurrir,
disminuye la
rentabilidad, se pierde

credibilidad, se incumple

con los clientes.

No poseer vehiculos

propios para el
transporte de equipo

y materiales.

La empresa subcontrata
todos los procesos de
transporte de maquinaria

e insumos y materiales.

Aunque en la region

existe una amplia oferta

de equipos para el
transporte el que no
siempre estén
disponibles o] la

variabilidad de la oferta
a medida que Ila
demanda en la region

aumenta, desestabiliza




los precios y dificulta la

operacion.

Variedad y cantidad de

equipos limitada

Las obras requieren a
menudo diferentes tipos
de equipos en etapas
similares o diferentes, de
acuerdo al objeto y las

necesidades del cliente.

El tener una cantidad y
de

limitada obliga a que en

variedad equipo
ocasiones el cliente se
vea obligado a buscar
otro proveedor para
completar los servicios
requeridos o cambie por
uno que cumpla con la
totalidad de

necesidades.

Sus

de

respuesta ante un dafo

Baja capacidad

mecanico.

Los servicios de
reparacion y
mantenimientos son
subcontratados en su

totalidad y la mano de
obra calificada para este
de

limitada en la regidn.

tipo servicio es

En general los tiempos

en el sector de la
construccion y  los
recursos juegan un

factor fundamental en el
no contar
de

propia para atender los

servicio, el

con mano obra
inconvenientes

presentados ocasionan
de

respuesta y atrasos en

mayores tiempos

la ejecucion de labores

de los clientes.




3. PLAN DE MEJORAMIENTO

Con los insumos que se encontraron en el diagnéstico realizado y en la matriz
DOFA simple, se aplican los elementos de planeacion estratégica y se propone el
plan de mejoramiento para el area administrativa de la empresa TODOTERRENO
S.AS.

Un plan de mejoramiento es un proceso de la administracién estratégica que
permite a las instituciones o empresas estar alertas frente a cambios producidos
en el mercado en el que se desenvuelven, en lo que compete a tecnologia y en si

a su entorno, es decir es un proceso continuo y dinamico.

Por lo que es crucial identificar la mision, objetivos y a su vez estrategias de la
empresa; la realizacion de un plan de mejoramiento se hace con la finalidad de
que priorizar las fortalezas, minimizar las debilidades y aprovechen las

oportunidades.

Toda empresa debe disefiar planes de mejoramiento para ver en que se esta
fallando y de esta manera lograr que exista un mejoramiento de los procesos y se
pueda conseguir el logro de los objetivos y las metas planteadas; estos planes

pueden ser a corto, mediano y largo plazo.

3.1 AJUSTE ORGANIZACIONAL

Desde el afio 2011 en el proceso de adaptacion de la empresa al mercado
regional, su segmentacion y principales lineas de negocio se han presentado
cambios debido a las condiciones existentes de oferta y demanda; lo que ha
permitido identificar una mayor oportunidad de participacion en el desarrollo de
obras civiles en las cuales se hace necesario el uso de maquinaria pesada, lo que

proporciona una rentabilidad mayor a la del alquiler de los equipos.



Adicional a esto las politicas gubernamentales dirigidas a controlar el avance y
proliferacion de la mineria ilegal, ha creado restricciones de entrada al pais de
equipos usados. Lo cual de entrada limita la oportunidad de competir con los
precios y los equipos nuevos que ofrecen otros sectores de la industria.

Teniendo en cuenta lo anterior se considera necesario ajustar la misién y vision de
la empresa, dandole un enfoque mas preciso y direccionado a las fortalezas y
oportunidades identificadas.

Para definir la nueva vision se analizaron los siguientes parametros:

o CUAL ES EL NEGOCIO

o PARA QUE EXISTE

o PRINCIPIOS Y VALORES

o A QUIEN SIRVE

o OBJETIVOS

o VALOR SOCIAL

3.1.1 Vision propuesta. En el afio 2017 TODOTERRENO S.A.S sera reconocida
en la region cafetera como la empresa numero uno en prestacion de servicios de
alquiler de equipos y desarrollo de obras civiles con maquinaria pesada de primer
nivel, basada en procesos eficientes, seguros y atencion técnica particular a cada

proyecto.

3.1.2 Mision propuesta. TODOTERRENO S.A.S es una empresa prestadora de



servicios de alquiler de maquinaria pesada para la construcciéon, ejecucién de
obras civiles e infraestructura vial, movimiento de tierra y consultoria para la
ejecucion de proyectos, que ofrece a sus clientes un producto altamente
competitivo y personalizado con equipos y procedimientos eficientes y seguros, un
personal con alto sentido de pertenencia y compromiso, buscando la armonia con
el medio ambiente, el mejoramiento continuo y la maximizacién del valor de la

empresa.

3.1.3 Nuevo valor. El valor que se quiso agregar es:

Sentido de pertenencia: Cada una de las personas relacionadas con la
organizacion procurara desarrollar sus labores con carifio y pensando siempre en
el crecimiento de la empresa y la mejora continua.

3.1.4 Organigrama propuesto.

Figura 7. Organigrama propuesto

GERENTE
ASESOR CONTABLE |¢ > MECANICO
v v v
DIRECTOR DIRECTOR DIRECTOR
OPERATIVO ADMINISTRATIVO Y COMERCIAL
l FINANCIFRN
A 4 \ 4
A 4 l A 4
OPERARIO 1 OPERARIO 2 AUXILIAR

OPERATIVO

Fuente: Elaboracion propia de los investigadores



3.1.5. Funciones de los cargos adicionales.

Director Administrativo y Financiero:

CARGO:

Director Administrativo y Financiero

SUPERVISA A:

N.A

RESPONSABILIDADES:

¢ Diligencia los contratos del personal vinculado.

e Realizar pagos, retiros y novedades de seguridad
social de todo el personal de la empresa.

e Elabora facturas para el cobro de alquileres,
contratos de obra o similares del equipo
suministrado a clientes o de los contratos de obra
suscritos.

e Archiva la documentacion como:
correspondencia enviada, correspondencia recibida,
contratos de obra, hojas de vida, pagos de
seguridad social, cotizaciones, entre otros.

e Responsable de la informacién financiera
primaria, debe alimentar el programa contable,
informacion de ingresos y egresos.

e Programar pago de obligaciones financieras,
pago de impuestos e informacion requerida segun la
normatividad para el funcionamiento de la empresa.
e Proyectar las néminas del personal para que
sean aprobados por la gerencia.

e Revisar periédicamente el correo de la empresa,

y dar respuesta a solicitudes, cotizaciones y otros.

DELEGACIONES:

DEPENDE DE:

Gerente




Director Operativo:

CARGO:

Director Operativo

SUPERVISA A:

Operadores

RESPONSABILIDADES:

e Manejo, recopilacion y verificacion de la informacion
operativa de las actividades desarrolladas por la
empresa derivadas de los contratos y/o servicios de
alquiler equipo, movimiento de tierra o cualquier otro
para el que fuese contratado.

¢ Mantenimientos y reparaciones de la maquinaria,
verificacion de rendimientos y manejo de personal
operativo.

e Revision y control de las horas extras del personal
operativo.

e Recopila semanalmente los informes diarios de
trabajo, verifica que estén bien diligenciados y tabula la
informacién para realizar los cobros.

e Recopila, entrega a Auxiliar operativo los recibos de
suministro de combustible y revisa los recibos de
suministro de combustibles, aceites, grasas y otros
llevados a los operadores para el posterior pago de las
obligaciones.

e Apoya a la gerencia en el desarrollo de los contratos
de obra de alquiler u obras civiles.

o Responsable del control de los mantenimientos
preventivos y/o correctivos de la maquinaria.

o Da aviso de forma anticipada de cualquier anomalia
reportada por el operador para coordinar compra de
repuestos o contrato de mano de obra calificada.

e Realiza visitas periddicas al personal en obra para

verificar las condiciones de trabajo (estas visitas son




coordinadas por la gerencia).

e Servicio y asistencia a los clientes en lo concerniente
a desempefio y servicio en obras y garantias.

¢ Manejo de caja menor, diligenciamiento y uso segun
el formato y el instructivo entregado.

o Se debe desempefiar segun los valores corporativos
de Todoterreno S.A.S.

e Debe utilizar adecuadamente los equipos de

proteccién personal cuando fuere necesario.

DELEGACIONES:

N.A

DEPENDE DE:

Gerente

Auxiliar Operativo:

CARGO:

Auxiliar Operativo

SUPERVISA A:

No Aplica

RESPONSABILIDADES:

¢ Garantizar la disponibilidad y operatividad de equipos
y volquetas en el frete de trabajo al inicio de cada
jornada y durante el transcurso de la misma.

e Diligenciar diariamente los formatos de control de
excavacion y retiro, volumen de volquetas, control de uso
de maquinaria y equipo y control de retiro de material. .

e Velar por el optimo rendimiento de los equipos en
obra, segun condiciones de obra, climéaticas y demas.

e Controlar los niveles de excavacion, llenos y demas
niveles necesarios para garantizar la calidad de las obras
desarrolladas.

e Controlar la cantidad de pasadas con los equipos
para la conformacion de llenos, el espesor de las capas,
la humedad del material y demas factores relacionada

con la calidad de los llenos.




¢ Mantener aseado y sefalizado el sitio de entrada y
salida de las volquetas y equipos, para evitar accidentes
y molestias en la circulacion de las vias aledafas a la
obra.

e Hacer uso permanente de los elementos de
proteccién personal dentro de la obra.

¢ Informar diariamente de cualquier anomalia, dafio o
inconveniente sufrido a los equipos o personal

relacionado con las obras.

DELEGACIONES:

N.A

DEPENDE DE:

Director Operativo

Director Comercial:

CARGO:

Director Comercial

SUPERVISA A:

N.A

RESPONSABILIDADES:

e Visitar periddicamente a clientes relacionados en la
base de datos de la empresa.

e Mantener contacto con los contratantes de las obras en
ejecucion para medir el nivel de servicio prestado.

e Revisar la base de datos de la contratacion estatal a
nivel regional para ofrecer los servicios.

e Estar en constante relacion con proveedores y aliados
estratégicos, para lograr buenos precios, créditos y demas
condiciones comerciales favorables.

¢ Alimentar base de datos de clientes nuevos y posibles
clientes.

e Elaborar plan de ventas anuales y presentar informes

bimensuales de las metas en ventas.

DELEGACIONES:

N.A.

DEPENDE DE:

Gerente




3.2 MATRIZ DE ACTIVIDADES

De acuerdo a la identificacion de actividades realizada en el diagnostico, se

procedié a agruparlas por departamentos o areas y complementarlas.

Tabla 46. Matriz de cargos y actividades

DEPARTAMENTOS O
AREAS

ACTIVIDADES

RECURSOS HUMANOS

Recepcion de hojas de vida, seleccion de
personal, contratacion, afiliacion, capacitacion

FINANCIERO

Presupuesto, proyecciones y gestion de
resultados

ADMINISTRATIVO

Planear, verificar, dirigir, controlar, ejecutar.

ARCHIVO Recepcion de documentos, clasificacion, y
archivo de documentos

COMPRAS Presupuesto e inventario, proveedores

CREDITOS Estudio de crédito y aprobacion, desembolsos.

NOMINA Formas de pago, y canales para realizar los

pagos

COMUNICACION

Correspondencia

CONTABILIDAD

Pago de impuestos, declaracion de renta y
asientos contables

OPERATIVO

Visita de obra y reconocimiento, personal en
obra, mantenimiento de equipos.

Fuente: Elaboracion propia de los investigadores




3.3 MATRIZ DE IDENTIFICACION DE PROCESOS

Tabla 47. Matriz de Identificacion de procesos

Administrativo

Gerencial

Planeacion y Administrativo Gerente Direccién Misional

Gestidon Gerencial | Operativo

Administrativo Administrativo Director Apoyo
Administracion del Administrativo
talento humano

Financiero Gestion Financiera Director Apoyo
Gestion Contable Administrativo

Operaciéon Operativa Director Operativo Estratégico

Fuente: Elaboracion propia de los investigadores

3.4 CLASIFICACION DE PROCESOS

Tabla 48. Clasificacion de procesos

MATRIZ DE CLASIFICACION DE PROCESOS

PROCESOS DE PROCESOS DE PROCESOS DE
N REALIZACION Y . DIRECCION Y . SOPORTE Y
0. 0. 0.
PRINCIPALES PRINCIPALES PRINCIPALES
ACTIVIDADES ACTIVIDADES ACTIVIDADES
PLANEACION Y
3 2 , 3 ADMINISTRATIVO
1 OPERACION GESTION GERENCIAL
4 FINANCIERO

Fuente: Elaboracién propia de los investigadores




3.5 MAPA DE PROCESOS

Figura 8. Mapa de procesos

MEJORAMIENTO CONTINUO

DIRECCION Y MISIONAL

PLANIFICACION

GESTION GERENCIAL

Y

I

ESTRATEGICO

OPERACION

I

PROCESO DE APOYO

ADMINISTRATIVO

REQUISITOS

FINANCIERO

SATISFACCION

Fuente: Elaboracion propia de los investigadores



3.6 CARACTERIZACION DE PROCESOS

Tabla 49. Caracterizacion procesos

Nombre del proceso: GESTION DE RECURSOS ADMINISTRATIVOS

Objetivo: Realizar las actividades administrativas que permitan el adecuado funcionamiento de

la empresa.

Responsable o Duefio: DIRECTOR ADMINISTRATIVO

Proveedor Entrada Actividades Salidas clientes
1.Reclutamiento de
hojas de vida.
2.Clasificacion de las
A. Cliente - hojas de vida. Personal Cliente
externo Requerimiento de 3.Entrevista. Idéneo externo
personal
4.Pruebas.
5.Examenes médicos.
6.Vinculacion
B. Cliente interno Manejo de L. Manejo . de Documentacio Cliente
i’ correspondencia y externo e
y externo documentacion ; n en orden :
archivo. interno
Documentos Seguimiento Medicién RIElL 0k Ref: ursos
Humanos Fisicos
A. Control de Indicador de tiempo Director Papeleria
1. Oficio de | documentos. para la contratacion. Administrativo | Equipos de
requerimiento de Psicologo cémputo.
personal. Gerente
2. Hojas de vida.
3. Formato de
entrevista
4. Formatos de
pruebas.
5. Resultados de
pruebas.
6. Soporte de
examenes
médicos.
7. Legalizacién
de contrato
laboral.
8. Soportes de
afiliacion.
B. 1. Comités de Revision de carpetas Director Papeleria
correspondencia | gerencia por anualidades. Administrativo | Equipos de
2. Archivo cdmputo.

Revisado por: (Nombre, Cargo y Firma)

Aprobado por: (Nombre, Cargo y Firma)




Nombre del proceso: PLANIFICACION Y GESTION GERENCIAL

Objetivo: Planear el plan estratégico de la organizacion basados en el ciclo PHVA

Responsable o Duefio: Gerente general

Proveedor Entrada Actividades Salidas Clientes
Cliente interno 1. Planear.
A 2. Hacer . Cliente
Cliente Andlisis del sector 3 Verificar Plan estratégico interno.
externo 4. Actuar
Documentos Seguimiento Medicion eSS Rep ursos
Humanos Fisicos
1. Informes Junta Directiva Indicadores de Gerente Papeleria
del sector. Gestioén Equipos de
2. Informes cémputo.
de gestion.
Revisado por: (Nombre, Cargo y Firma)
Aprobado por: (Nombre, Cargo y Firma)
Nombre del proceso: FINANCIERO
Obijetivo: Contabilidad, gestion financiera, asientos contables
Responsable o Duefio: DIRECTOR ADMINISTRATIVO
Proveedor Entrada Actividades Salidas Clientes
1. Recolectar
L informacion contable. Cliente
Histérico de ! .
2. Verificar la . L interno,
Gerente presupuesto, | : g Ejecucion del
informacion. gerente
General, y estados . . presupuesto.
. ' ; 3. Procesar informacion. general y
socios financieros . .
4. Autorizar presupuesto. socios
5. Manejo de cuentas
Documentos Seguimiento Medicion RIEELL 06 Re,Cl.JrSOS
Humanos Fisicos
1.Estados Comités de Porcentaje de lo real Director Papeleria.
financieros. Gerencia sobre lo presupuestado. Administrativo Equipos de
2.Informes  de cémputo.
compras.
3.Informes  de
Inventarios.
4.Formatos de
cobro.

Revisado por: (Nombre, Cargo y Firma)

Aprobado por: (Nombre, Cargo y Firma)




Nombre del proceso: OPERATIVO

Objetivo: Ejecutar todas las operaciones relacionadas con el objeto social de la empresa

Responsable o Duefio: DIRECTOR OPERATIVO

Proveedor Entrada Actividades Salidas Clientes
o Cronogram
1. Visitas de obra. )
L as de Cliente
o 2. Realizacion de | . .
Gerente Solicitudes ejecucion interno
) . presupuestos. )
General ejecucion obras . de obra. Cliente
) 3. Manejo de personal.
Clientes o Obras externo
4. Supervision de obra. )
Externos ejecutadas
_ - Recursos Recursos
Documentos Seguimiento Medicion .
Humanos Fisicos
1. Planillas Comités de obra | Nimero de obras en Director Papeleria.
2.  Formatos y gerencia ejecucion Operativo Equipos de
de controles cémputo.
Magquinaria.

Revisado por: (Nombre, Cargo y Firma)

Aprobado por: (Nombre, Cargo y Firma)




3.7 PLAN DE MEJORAMIENTO

EMPRESA TODOTERRENO S.A.S.

ESTRATEGIA: ADMINISTRATIVA

OBJETIVO: Fortalecer el area administrativa de la empresa TODOTERRENO S.A.S. de tal forma que al interior de la empresa se

implementen las herramientas de planificacién estratégica de tal forma que se puedan plantear metas de crecimiento y mejora continua.

DEBILIDAD ACTIVIDADES TAREAS INDICADORES MEDIO PARA ACCIONES DE PLAZO | RESPONSABLE
0] VERIFICAR EL | SEGUIMIENTO
NECESIDAD INDICADOR
Débil Realizar un | Redefinicion Mision definida. | Estatutos Trabajo conjunto | Diciemb | Gerente
estructura proceso de | de la Misién ajustados y |y permanente | re 2014
administrativa | planeacién teniendo  en corregidos con | con
estratégica cuenta el todas las | colaboradores.
teniendo en | Que?; el nuevas
cuenta la | CoOmo? Y Para definiciones vy
situacion actual | Quién?. Vision definida. | herramientas
de la empresa. Redefinicién incorporadas y
de la Visién aprobadas.
considerando | Valores
gque debe ser | ajustados.

alcanzable vy
factible.
Revision  de
Valores.

Ajuste de

Organigrama
ajustado.
Procesos

caracterizados

identificados vy




3.7 PLAN DE MEJORAMIENTO

EMPRESA TODOTERRENO S.A.S.

ESTRATEGIA: ADMINISTRATIVA

OBJETIVO: Fortalecer el area administrativa de la empresa TODOTERRENO S.A.S. de tal forma que al interior de la empresa se

implementen las herramientas de planificacién estratégica de tal forma que se puedan plantear metas de crecimiento y mejora continua.
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PLAN DE MEJORAMIENTO

EMPRESA TODOTERRENO S.A.S.

ESTRATEGIA: FINANCIERA

OBJETIVO: Desarrollar acciones que permitan encontrar la manera de adecuarse financieramente a las condiciones que presenta el

entorno y ser mas competitivos en el mercado.
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4. CONCLUSIONES

Los antecedentes de la empresa y la descripcion de la evolucion del area
Administrativa y Financiera, sirven de soporte para el desarrollo de la propuesta
de mejoramiento; conocer los cargos que existian y el perfil del personal que
labora en el area dejan como resultado la necesidad de alinear los objetivos de la

empresa.

La aplicacion de herramientas administrativas como el andlisis DOFA, y la
planeacion estratégica, permitieron identificar factores criticos para mejorar, como
lo son: la administracion del recurso humano ya que es uno de los objetivos para
fortalecer, definir las funciones por persona, las responsabilidades y las

competencias.

Este trabajo se basé en presentar una propuesta de organizacion del area
administrativa de TODOTERRENO S.A.S. donde el enfoque sea por resultados,
bajo los esquemas de eficiencia y eficacia, donde los logros fueran obtenidos en
equipo y medidos por indicadores mas precisos. La propuesta radica en indicar
como es posible implementar un sistema que defina el disefio organizacional
exitoso por procesos, que le permitira a la empresa hacer frente a las necesidades
del entorno, y en la medida en que se prepare para enfrentarlo podra enfocar sus

energias en alcanzar su plan de expansion y crecimiento.

Algunas de las estrategias propuestas y ejecutadas en el area administrativa
correspondieron a definir el direccionamiento estratégico para la empresa, asi

como el disefio del organigrama y el manual de funciones correspondiente.

Una vez concluida la elaboracién del plan de mejoramiento para la empresa, se ha

llegado a los siguientes:



e La empresa a pesar de no tener una planificacion estratégica establecida por
escrito, ha alcanzado un gran nivel de desarrollo que, aunque poco ordenado, ha
beneficiado y sostenido a su duefio. Este crecimiento se logré observar en la
cantidad de empleados con los que contaba en sus inicios y con los que tiene hoy

en dia, ademas del sostenimiento en el tiempo.

e TODOTERRENO S.A.S. es una empresa que pertenece a una sola persona,
sobre la cual se centra la tarea de tomar decisiones de todo tipo: administrativas,
financieras, operativas entre otras, pero con la ampliacion de la planta de personal

podra ser apoyado en esta toma de decisiones.

e La falta de politicas de compras, de ventas, y de recursos humanos no han
permitido mantener lineamientos para la toma de decisiones en situaciones
especiales en las que la empresa necesite de una respuesta pronta a sus

requerimientos.

e La capacitacion y motivacion permanente a los empleados de la empresa
hacen que estos se sientan bien en sus puestos de trabajo y aumenten su

productividad.

e La evaluacion del desempefio es una herramienta importante para determinar
la forma en que los empleados de la empresa estan desempefiando su trabajo y

de acuerdo a eso poder elaborar planes de mejora para cada uno.

e Aunque es una empresa pequefia, el tener formalizadas su objeto social y
existir como persona juridica, genera respaldo y confiabilidad ante los clientes, lo
gue provee un grupo de clientes bases y un potencial de tener mayor participacion

en el mercado local y regional. .

e Entre los principales factores que ayudaron a que la empresa pueda



desarrollarse estructural y econémicamente ademas de la capacidad de su duefio
son los préstamos bancarios a los que tiene acceso y que le permiten adquirir

herramientas para mejorar la calidad de los productos que ofrece.

e La empresa no ha elaborado un presupuesto o realizado algun tipo de
planificacién financiera por lo que sus manejos se proyectan en liquides, con el
Plan de mejoramiento se buscO establecer las finanzas en la rentabilidad para

generar una empresa con mayor sostenimiento a mediano y largo plazo.

e La empresa lleva los registros contables basicos, lo cual es muy importante
pues con el andlisis de esta informacién se pudo visualizar la situacion financiera

de la organizacion.

e El enfoque por resultados es cada vez mas necesario bajo los esquemas de la
eficiencia y la eficacia que conlleva a la productividad, de manera que logre

optimizar los costos razonables sin detrimento de la calidad.

e El &rea operativa es la parte mas importante de la empresa, motivo por el cual
las personas que laboran en ella tienen muy claros los procesos que alli se

desarrollan, falta mas organizacion.

e Enlas empresas que venden servicios es necesario realizar un analisis de los
procesos, con el fin de saber si lo que se esta haciendo esta bien para de lo
contrario poder tomar las medidas correctivas y lograr la correcta satisfaccion del

cliente.

e Dentro del area administrativa y financiera, la empresa debe manejar
actividades para introducir el producto en el mercado y concretar ventas con

nuevos clientes.



e Seguln la encuesta realizada se concluye que TODOTERRENO S.A.S. tiene
una muy buena aceptacion dentro del mercado al que dirige sus productos, debido

a la calidad que tienen y a los precios competitivos y adecuados.

e La empresa ha mantenido a sus clientes durante el periodo que lleva

constituida, lo que habla bien de sus productos y del servicio que ofrece.

e TODOTERRENO S.A.S. no cuenta con una estrategia comercial definida,
elemento muy importante dentro del plan de mejoramiento, crear una imagen
corporativa “un logo y un lema” que identifique la marca y que genere recordaciéon
entre los clientes, del servicio prestado y que sea sindnimo de calidad y buen

servicio.

e Se recomienda que la empresa implemente todas las estrategias sugeridas en
aras de un crecimiento sostenible y asi garantizar el logro de los objetivos a largo

plazo.

e Renovacion de maquinaria la cual tenga mas de 10.000 horas de uso o que

presente fallas mecanicas.



5. RECOMENDACIONES

e Se recomienda adoptar la planificacion estratégica propuesta en este plan, y
socializarla con todos los colaboradores para que tengan claro cuales son los
objetivos de la empresa, la mision, vision y demas elementos que la componen

para que puedan alcanzar un desarrollo continuo y ordenado.

e Con el ajuste del organigrama se debe descentralizar el poder del nivel
directivo y transferir responsabilidades a los otros niveles pues todas las
actividades son susceptibles de delegacion, tanto en la accibn como en su

responsabilidad.

e TODOTERRENO S.A.S. debe tener en cuenta las condiciones cambiarias de
los factores internos y externos y actualizar constantemente el estudio situacional
elaborado; a fin de poder tomar decisiones acertadas en el momento adecuado,

aprovechando las fortalezas y contrarrestando las debilidades.

e Se debe adoptar una politica rigurosa en la firma previa con los clientes de
documentos que respalden las relaciones comerciales, tales como contratos, actas
de inicio, pagares, facturas, poélizas y demas, también verificar el historial de las
empresas 0 personas naturales, verificando la su capacidad administrativa o
financiera, para que se garanticen el pago de las obligaciones de los servicios
prestados por la empresa Todoterreno S.A.S, ademas respalden los riesgos de la

operacion.

e Planificar y ejecutar el programa de capacitacibn continua de los
colaboradores de acuerdo a las necesidades de la empresa, del mercado y de la
sociedad, con el objetivo de mejorar los procesos administrativos, financieros,

operativos y comerciales.



e Es recomendable realizar una evaluacion del desempefio de todos los
colaboradores de la empresa por lo menos una vez al afio de tal forma que se
puedan identificar errores en su desenvolvimiento y corregirlos en pro del

mejoramiento continuo.

e La implementacién de un sistema contable sistematizado es de gran ayuda
para que la empresa pueda registrar todos los movimientos que realiza en su
actividad empresarial, buscar el asesoramiento contable por parte de un

profesional que provea la informacién financiera, oportuna y confiable.

e Hacer un ejercicio de culminacion o refinanciacion de los pagos de los
préstamos bancarios que actualmente mantiene la empresa e implementar una
politica de ahorro para la adquisicion de maquinaria y cualquier otro tipo de

mejora, es una opcion viable para evitar el endeudamiento en la empresa.

e La empresa debe generar un plan de accion anual que permitira controlar de

manera mas eficiente las metas e indicadores acorde al presupuesto.

e La empresa debe hacer uso de la diagramacion de los procesos presentados
en este trabajo a fin de que los colaboradores tengan claras las actividades que
deben desarrollar y poder evitar fallas.

e Analizar junto a cada persona encargada los procesos de la empresa de tal
forma que se puedan identificar fallas, desperdicios o cualquier otro tipo de

desviacion en las tareas.

e Calcular los indicadores de gestién de la produccion en cada proceso de la

empresa para poder medir aspectos como la eficiencia de la operacion.

e Mantener y mejorar la calidad de los productos y servicios y buscar nuevos



nichos del mercado tanto locales, regionales y nacionales.

e Generar un plan de estimulos e incentivos para los clientes nuevos y
anteriores de la empresa buscando incentivar y mantener su fidelidad con

respecto a los productos que compran.

e De acuerdo al estudio y encuesta realizados, implementar un plan agresivo de
publicidad y promocion de la empresa TODOTERRENO S.A.S.

e Realizar visitas periédicas por un ingeniero civil o personal técnico
especializado en la labor a ejecutar, para que con su experiencia realice asesorias
y acompafiamiento en tareas especificas, para programar las tareas de manera

eficiente.

e Es necesario que todos los integrantes de la empresa estén comprometidos
con los cambios a implementar, pues los beneficiados seran todos, ya que el
crecimiento empresarial permitird el mejoramiento de las condiciones laborales y

personales.
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