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GLOSARIO

APROVISIONAMIENTO: Conjunto de actividades que desarrolla la
empresa para proveer o surtir tiendas buscando asegurar la disponibilidad de

productos que son indispensables para la tienda.

GESTION ADMINISTRATIVA: Su objetivo principal es el de administrar los
recursos humanos y fisicos de una empresa de tal forma que permita la
operatividad y eficiencia de todos procesos que se desarrollan en la

organizacion.

GESTION CONTABLE: Se encarga de los analisis, decisiones y acciones
relacionadas con los medios financieros necesarios y que permitan cumplir
con la actividad de dicha organizacion. Asi, la funcion financiera integra todas
las tareas relacionadas con el logro, utilizacion y control de recursos

econdmicos de la empresa.

COMPRAS: Es la accion de obtener los productos o articulos de la calidad

adecuada, con el precio justo, en el tiempo indicado y con el precio justo.
15



CONTROL ADMINISTRATIVO: Se concibe como la verificacion de los
resultados conseguidos en el seguimiento de los objetivos planteados y el
control de gastos invertido en el proceso realizado por las personas

responsables de la empresa.

FLUJOGRAMA: Es un método para describir graficamente la secuencia,

flujo o ruta de un proceso desde su inicio hasta su final.

GESTION COMERCIAL: Conjunto de estrategias y negociaciones que
realiza la empresa al interactuar con los distintos proveedores, teniendo en

cuenta la calidad de los articulos que se ofrecen.

GESTION LOGISTICA: Proceso en el que se planifica, implementa y
controla el flujo y almacenamiento de articulos terminados y de manejar
informacion relacionada con este, desde el lugar de origen hasta el lugar de
consumo, con el propodsito de satisfacer de manera adecuada los

requerimientos de los clientes.
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GESTION VENTAS: Conjunto de procesos que se relacionan al cambio de

productos o servicios por dinero.

LOGISTICA DE ALMACEN: Tratamiento y cuidados que se le da al
producto que se adquiere hasta el momento que llega a las manos del

consumidor.

MERCHANDISING: Técnicas utilizadas en el punto de venta para ganar
rentabilidad y hacer atractivos los productos y el lugar de compra para los
clientes, de tal forma que lo prefieran. Punto de encuentro entre el comercio

y el Marketing.

MACROPROCESO: Indica las principales areas de gestion presentes en
una empresa y a partir de este desplegar todos los procesos de la

organizacion.

PROCESO: Conjunto de actividades interrelacionadas que utilizan insumos
y se desarrollan de una manera programada y coordinada para lograr un
objetivo: crear valor agregado para el cliente representado en un producto o

servicio.
17



PROCESO CONTABLE: Etapas sucesivas del ciclo contable que permite
transformar datos contables en informes contables. Se seleccionan los
hechos econdmicos que surjan en la organizaciéon, luego se realizan los

diversos registros hasta llegar a los estados contables.

VENTAS EN TIENDA: Es la interaccion que tiene el cliente con el vendedor
y entre ellos existe una relacién directa que busca levar al cliente a la

preferencia, conviccion, y compra del producto que prefiera de la tienda.

18



INTRODUCCION

Aldeasa Cartagena LTDA. es una empresa del sector retail que busca la
satisfaccion de viajeros y locales, para lograr la plena satisfaccion de viajeros
y locales e intentar ofrecerles un servicio con calidad, los empleados deben
tener claros los procesos que se desarrollan en Aldeasa Cartagena LTDA. y
asi poder contribuir con el crecimiento de la empresa desde el punto de vista
administrativo y de ventas. Esto se logra a través de la asignacion de
“propietarios” a cada proceso clave, haciendo posible una gestion
interfuncional generadora de valor para la empresa, que permita mantener un
contexto de mejora, en el que se logren alcanzar los objetivos y metas
propuestas para una mejor configuracion y desarrollo de los procesos en

Aldeasa Cartagena LTDA.

Es esta intencién de claridad y mejora de los procesos la que motiva el
desarrollo de una estructura por procesos de Aldeasa Cartagena para el afio
2009, cuyo objetivo general es, disefiar una estructura por procesos a partir
de los procedimientos y servicios que desarrolla Aldeasa Cartagena con el fin
de mejorar la gestion del talento humano de la organizacion. Esto se
desarrollara a través de tres capitulos asi; el primero sobre identificacion de

procesos Yy subprocesos de las areas de Aldeasa Cartagena, de acuerdo a la
19



cadena de valor y al enfoque basado en procesos, en el segundo procesos y
actividades de acuerdo a la cadena de valor y al enfoque basado en
procesos de Aldeasa Cartagena Ltda. para que los trabajadores tengan
claridad en el desempefio de los procesos que deban desarrollar Y el tercero
sobre la construccién de una estructura por procesos de Aldeasa Cartagena
teniendo en cuenta la cadena de valor y el enfoque por procesos. Finalmente
se daran a conocer las conclusiones y recomendaciones obtenidas en el

desarrollo del trabajo.
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1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 DESCRIPCION DEL PROBLEMA

Las organizaciones actuales, buscan estar a la vanguardia y en
constantes cambios para poder tener supervivencia, ser innovadoras, y
satisfacer con calidad cada vez mas a los clientes. Esto implica o
conlleva a mejorar los procesos internos que le permitan a esta

posesionarse en el mercado y generar éptimos resultados.

Los procesos que se desarrollan en las organizaciones hacen parte de lo
cotidiano de estas, los cuales necesitan exista un horizonte estratégico y
a su vez personas que ejecuten estos, dichos procesos son los que
permiten y ayudan a tener claridad de lo que se hace y hacia donde nos

dirigimos permitiéndole a la organizacién ser mas competitiva.

Cuando en una organizacion, no se tiene claro la misién y vision, las
funciones de las personas, las metas corporativas, los procesos se
obstaculizan, se estancan, se desgastan y dan la sensacion de fracaso.

En cambio cuando esos elementos se tienen claros y se llevan a cabo a
21



través de los procesos, hacen que la organizaciébn minimice tiempo y
costos, maximizando la satisfaccidén tanto de los empleados como la de

los clientes.

Estos procesos se han convertido en algo indispensable a desarrollar en
la organizacion debido a que, son requisito indispensable esencial para la

certificacion de calidad.

La empresa a estudiar se llama Aldeasa Cartagena Ltda, hace parte del
sector retail aeroportuario a nivel mundial, y la gestién de tiendas, de
museos, recintos culturales y religiosos. Esta empresa inicid sus

actividades en Colombia en el afio 2000.

Los procesos que se adelantan se desarrollan en 5 areas: Administrativa,
logistica, contabilidad, Comercial y ventas. Actualmente la empresa
cuenta con el reglamento interno (2001) reglamento de higiene (2001), su
organigrama (actualizado 2007), vision, mision y metas corporativas. Sin
embargo no se cuenta con un documento de macroflujo de procesos,

manual de funciones y de procedimientos.
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La no existencia de estos documentos ha traido como consecuencia,
exista pérdida de tiempo Yy desgaste en los procesos, también los
procesos se realizan porque la tradicibn ha sido asi, no existe una
reflexion sobre el mismo, tanto que el empleado no tiene un documento
donde apoyarse sobre ciertas tareas desempefiadas, y muchas veces no

se da la retroalimentacion para aprender de los errores.

Los aspectos que queremos analizar y estudiar son, los procedimientos
gue desarrollan las 5 areas y los servicios que prestan cada una de ellas,
gue permitan ser utilizadas teniendo en cuenta la cultura que se maneja

disefiar una estructura de procesos de la empresa.

Esta temética no ha sido estudiada en la empresa y una de las razones

es, la no existencia de un departamento o area de recursos humanos.

1.2 FORMULACION DEL PROBLEMA

¢, Como disefiar una estructura por procesos a partir de los procedimientos
y servicios que desarrolla Aldeasa Cartagena Ltda. que le permita mejorar

la gestion del talento humano?
23



2. OBJETIVOS

2.1. OBJETIVO GENERAL

Diseflar una estructura por procesos a partir de los procedimientos y

servicios que desarrolla Aldeasa Cartagena Ltda. con el fin de mejorar la

gestién del talento humano de la organizacion.

2.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

Identificar los procesos y subprocesos de Aldeasa Cartagena Ltda. a
través de la lectura de documentos corporativos y encuestas a
personas claves que permita a los trabajadores mejorar su

desempefio laboral.

Priorizar los procesos y actividades de acuerdo a la cadena de valor y
al enfoque basado en procesos de Aldeasa Cartagena Ltda. para que
los trabajadores tengan claridad en el desempefio de los procesos que

deban desarrollar.
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e Construir una estructura por procesos de Aldeasa Cartagena Ltda. a
partir del flujo e interaccion de los procesos, teniendo en cuenta la
cadena de valor y el enfoque basado en procesos con el fin de

mejorar la gestion del talento humano en la organizacioén.

25



3. JUSTIFICACION

En el desarrollo del presente proyecto de investigacion se buscara mejorar la
concepcion que tiene la empresa Aldeasa Cartagena Ltda. de los procesos
que se estan desarrollando, teniendo en cuenta que actualmente los
procesos se desarrollan de manera empirica dejando de lado la tenencia de
cualquier texto que indique los pasos que se deben seguir para realizar las
labores y seguir los procesos, el elemento de preocupacion principal son las
metas que hay que alcanzar y hacer ventas que lleguen al cumplimiento de
lo propuesto, dejando quizas en un segundo plano el plasmar los procesos
para que haya un mejor funcionamiento y las metas estén por encima de lo

esperado.

El hecho de plasmar estos procesos le permite al empleado una mayor
claridad en su actuar y si es asi como al momento de hacer una induccién a
un empleado se le habla y explica de manera concreta y firme como se debe
desempeniar el empleado en su puesto de trabajo, y en caso la ausencia del
jefe inmediato el empleado sabe cudl es la forma en que debe actuar con la
seguridad de estar haciendo lo correcto, y no exista dependencia directa de
una persona para darle solucién a un inconveniente que se pueda presentar
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con un cliente, ya que asume que estos en su momento debido a la

ubicacion de la tienda requeririan solucion inmediata.

También esto permitiria a cada empleado saber cual es su letra y saber
actuar ante el cliente, teniendo claro sus funciones y la manera de actuar
frente a este, esto contribuye al desarrollo y crecimiento de la empresa y

ganar tiempo en el desarrollo de las tareas asignadas.

Todo lo anterior se podria lograr a través de la claridad que se alcance en los
procesos que se aplican en la empresa Aldeasa y la vision que se tenga en
cuanto a que todos son un gran sistema y ese gran sistema esta compuesto
por subsistemas que son cada uno de las cinco areas por las que esta

compuesta Aldeasa.
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4. MARCO TEORICO

4.1 LA CADENA DE VALOR

En un primer momento se hace necesario definir valor, como la cantidad que
los compradores estan dispuestos a pagar por lo que una empresa les
proporciona. * La empresa puede medir el valor en términos de precio y
utilidad, la medida del valor del consumidor es compleja y se relaciona a la
satisfaccién de necesidades.”? Lo anterior para que haya una mejor

comprension del concepto cadena de valor descrito a continuacion.

Se define la cadena de valor como la secuencia de actividades que
agregan utilidad o funcionalidad a los productos o servicios que genera la

empresa.®

! Porter, Michael E. Ventaja Competitiva: Creacion y sostenimiento de un desempefio superior.. Ed.Continental. México, 2001.
pag 54

2 Ibid. Porter.Pag 70

s Nagles Garcia, Nogal. Gestion por procesos jEstrategia de servicio al cliente!,En:Revista electronica de la facultad
de estudios a distancia FED, pagina 3.
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La cadena de valor disgrega a la empresa en sus actividades estratégicas
relevantes para comprender el comportamiento de los costos y las fuentes de

diferenciaciones existentes y potenciales. *

La cadena de valor es una herramienta basica para diagnosticar la ventaja
competitiva y encontrar maneras de crearla y mantenerla. ..... La cadena de
valor también puede jugar un valioso papel en el disefio de la estructura

organizacional®.

Cada actividad de valor emplea insumos comprados, recursos humanos
(mano de obra y administracion), y algun tipo de tecnologia para

desempefiar su funcion. Cada actividad de valor crea y usa la informacion

6

Las actividades de valor pueden dividirse en 2 amplios tipos, actividades

primarias y actividades de apoyo.

* Porter, Michael E. Ventaja Competitiva: Creacién y sostenimiento de un desempefio superior.. Ed.Continental.
México, 2001, Pag. 51

® Ibid. Porter, Pag. 76
® Ibid. Porter, Pag. 56
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El nivel relevante para la construccibn de una cadena de valor son las
actividades de una empresa para un sector industrial particular. La cadena
de valor de una industria es demasiado amplia, porque puede oscurecer las
fuentes importantes de la ventaja competitiva amplia. Aunque las empresas
en el mismo sector industrial pueden tener cadenas de valor similares a las
cadenas de sus competidores, estas difieren con frecuencia ya que esto es
clave para el desarrollo de la estrategia competitiva que se desea

implementar.

El valor es lo que una empresa esta dispuesta a pagar por lo que una
empresa les proporciona. El valor se mide por el ingreso total, es un reflejo
del alcance del producto en cuanto al precio y de las unidades que desea
vender. El valor, en lugar del costo debe ser usado en el analisis de la
posicibn competitiva, ya que las empresas con frecuencia elevan
deliberadamente su costo para imponer un precio superior por medio de la

diferenciacion.

La cadena de valor despliega el valor total, y consiste de las actividades de
valor y del margen, las actividades de valor son las actividades distintas fisica
y tecnolégicamente que desempefia una empresa. El margen es la diferencia

30



entre el valor total y el costo colectivo de desempefar las actividades de
valor. El margen puede ser medido de varias formas, la cadena de valor del
proveedor y el canal también incluyen un margen que es importante aislar
para la comprension de las fuentes de la posicidon en cuanto a costos de una
empresa, ya que el margen de proveedor y del canal es parte del costo total

dado el comprador.

Cada actividad de valor emplea insumos comprados, recursos humanos
(administracién), y algun tipo de tecnologia para desempefar su funcién.
Cada actividad de valor también crea y usa la informacion, las actividades de
valor también pueden crear activos financieros, como podrian ser las cuentas

por cobrar o cuentas por pagar.

Las actividades de valor pueden dividirse en dos amplios tipos, actividades
primarias y actividades de apoyo. Las actividades primarias son las
implicadas en la creacion fisica del producto, y su venta de transferencia al
comprador, asi como la asistencia posterior a la sustentan a las actividades
primarias y se apoyan entre si, proporcionando insumos comprados,

tecnologia, recursos humanos entre otras funciones de la empresa.
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Se podria considerar incluso la cadena de valor discreta pero relacionada, si
las funciones de produccion se definen como actividades. La formulacion de
la cadena de valor se enfoca en la manera en que sus actividades crean

valor y la determinacién de su costo.

4.1.1 Identificacion de las actividades de valor
Son todas las actividades que son tecnolégica y estratégicamente distintas.
Actividades primarias:

Hay cinco categorias de actividades primarias relacionadas con la
competencia en cualquier industria, cada categoria es divisible en varias
actividades distintas dependiendo del sector en el que se encuentre la

empresa.’

Logistica interna: las actividades asociadas con recibo, almacenamiento
y diseminacion de insumos del producto, como manejo de materiales,
almacenamiento, control de inventarios, programacion de vehiculos y

retorno a los proveedores.

" Ibid. Porter
32



Operaciones: Actividades asociadas con la transformaciéon de insumos
en la forma final del producto, como maquinado, empaque, ensamble,

mantenimiento del equipo, pruebas, u operaciones de instalacion.

Logistica Externa: actividades relacionadas con a recopilacion,
almacenamiento y distribucion fisica del producto a los compradores,
como almacenes de materias terminadas, manejo de materiales,
operacion de vehiculos de entrega, procesamiento de pedidos y

programacion.

Mercadotecnia y ventas: actividades asociadas con proporcionar un
medio por el cual los compradores puedan comprar el producto e
inducirlos a hacerlo, como publicidad, promocién, fuerza de ventas,

cuotas y seleccion de canales.

Servicio: actividades asociadas con la prestacion de servicios para
realzar o mantener el valor del producto, como la instalacion, reparacion,

mantenimiento, etc.

La tarea de la empresa es valorar los costos y rendimientos en cada
actividad creadora de valor, asi como los costos y rendimientos de los

competidores, como puntos de referencia y buscar mejoras. En la medida en
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que la empresa desarrolle una actividad mejor que la de los competidores,

podré alcanzar una ventaja competitiva.

La respuesta a este problema se encuentra en poner mas énfasis en facilitar
la labor de gestion de los procesos basicos de la empresa, la mayoria de los
cuales suponen tareas compartidas y de cooperacion. Muchas empresas
estan reestructurando sus actividades, creando equipos multidisciplinarios

para gestionar los procesos centrales.

4.1.2 Estructuraciéon De La Cadena De Valor (CV).

La cadena de valor no es una coleccion de actividades independientes, sino
un sistema de actividades interdependientes. Las actividades de valor estan
relacionadas por eslabones dentro de la cadena de valor. Los eslabones son
las relaciones entre la manera en que se desempefie una actividad y el costo

o desemperio de otra.

La ventaja competitiva generalmente proviene de los eslabones entre las
actividades, igual que lo hace de las actividades individuales mismas.

Los eslabones pueden llevar a la ventaja competitiva de dos maneras:
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optimizacién y coordinaciéon. Los eslabones con frecuencia reflejan los
intercambios entre las actividades para lograr el mismo resultado general.
Una empresa debe optimizar los eslabones que reflejan su estrategia para

poder lograr la ventaja competitiva.

La estructura organizacional y la cadena de valor : La estructura del sector
industrial tanto conforma la cadena de valor de una empresa como es un
reflejo de las cadenas de valor colectivas de los competidores. La estructura
determina las relaciones de saldo con compradores y proveedores que se
reflejan tanto en la configuracion de la cadena de valor de una empresa
como la manera en que se dividen los margenes con los compradores,
proveedores y socios de coalicion. La amenaza de sustitucién para un sector
industrial influye las actividades de valor deseadas por los compradores. Las
barreras de entrada mantienen el mantenimiento de varias configuraciones

de cadena de valor.

El conjunto de las cadenas de valor de la competencia es, a su vez, la base
para muchos elementos en la estructura del sector industrial. Las economias
de escala y el aprendizaje de propietario , por ejemplo, surgen de la

tecnologia empleada en las cadenas de valor de los competidores. Los
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requisitos de capital para competir en un sector industrial son el resultado del
capital colectivo requerido en la cadena. Igualmente, la diferenciacion en los
productos del sector industrial resulta de las maneras en que los productos
de las empresas son usados en las cadenas de valor de los compradores.
Asi, muchos elementos de la estructura del sector industrial pueden ser
diagnosticados analizando las cadenas de valor de competidores en un

sector industrial.

La cadena de valor es una herramienta basica para diagnosticar la ventaja
competitiva y encontrar maneras de crearla y mantenerla. Sin embargo, la
cadena de valor también puede jugar un valioso papel en el disefio de la
estructura organizacional. La estructura organizacional agrupa ciertas
actividades bajo unidades organizacionales como mercadotecnia o
produccion. La légica de estos agrupamientos es que las actividades tienen
similitudes que deben ser explotadas poniéndolas juntas en un
departamento, al mismo tiempo, los departamentos se separan de otros

grupos de actividades debido a sus diferencias.®

8 Ibid. Porter. Pag. 54
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4.2 GESTION POR PROCESOS

La gestibn por procesos es una estrategia administrativa que permite a
las organizaciones identificar y comprender los procesos de elaboracion de
productos y la prestacion de servicios, considerando elementos esenciales
como la orientacién al cliente, el valor agregado, la gestion de la calidad y la
reingenieria de procesos para responder en forma efectiva a las necesidades

y expectativas de los clientes en un entorno cambiante.®

4.3 ESTRATEGIA COMPETITIVA

La estrategia competitiva radica en las actividades discretas que desempefia
una empresa en el disefio, produccién mercadotecnia, entrega y apoyo de
sus productos. Cada una de estas actividades puede contribuir a la posicién
de costos de una empresa y crear una base para su diferenciacién. La
competencia esta en el centro del éxito o del fracaso de las empresas, ya
que esta determina la propiedad de las actividades de dicha empresa, que
puede contribuir a su desempefio como las innovaciones, una cultura
cohesiva o una buena implementacion. Por tanto la estrategia competitiva no

solo responde al ambiente sino también trata de conformarlo.

° Ibid. Naglés Garcia, Nogal, pagins 1
37



Por tanto la estrategia competitiva debe surgir de una comprension
sofisticada de las reglas de competencia que determinan lo atractivo de un

sector industrial, se describen entonces cinco fuerzas competitivas asi:

Competidores potenciales

e Proveedores

e Sustitutos

e Compradores

e Competidores en el sector industrial

Es importante también tener en cuenta la posicion relativa de la empresa en
el sector industrial, el ubicarla determina si la utilidad de la empresa esta por
encima o por debajo del promedio del sector en el que se encuentra ubicada.

Y la utilidad de la misma dentro del sector sea modesta.

Aunque una empresa tenga millones de fuerzas y debilidades en
comparacion con sus competidores, hay dos tipos basicos de ventajas

competitivas que pueda tener una empresa: costos bajos o diferenciacion.

38



Una empresa que se pueda ubicar bien, puede obtener altas tasas de
rendimiento, aunque la estructura del sector sea desfavorable, esta fuerzas

son el resultado de la empresa implantarse en el sector industrial.

4.4 LA VENTAJA COMPETITIVA

La ventaja competitiva no puede ser comprendida viendo a una empresa
como un todo. Radica en las muchas actividades discretas que desempefia
una empresa en el disefio, produccién, mercadotecnia, entrega y a apoyo de
sus productos. Cada una de las actividades puede contribuir a la posicion de

costo relativo de la empresa y crea una base para la diferenciacion.

4.4.1 Tipos basicos de ventaja competitiva

Aunque cada empresa buscaba por distintos caminos llegar a ése resultado
final, la cuestion residia en que para una empresa Su mejor estrategia
deberia reflejar que tan bien habia comprendido y actuado en el escenario de
las circunstancias que le correspondieron. Porter identificO tres estrategias
genéricas que podian usarse individualmente o en conjunto, para crear en el
largo plazo esa posicién defendible que sobrepasara el desempefio de los

competidores en una industria. Esas tres estrategias genéricas fueron:
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e Primera estrategia: El liderazgo en costos totales bajos
e Segunda estrategia: La diferenciacion

e Tercera estrategia: El enfoque

Primera estrategia: El liderazgo en costos totales bajos

Esta fue una estrategia muy popular en la década de los 70°s, debido al
concepto muy arraigado de la curva de experiencia. Mantener el costo mas
bajo frente a los competidores y lograr un volumen alto de ventas era el tema
central de la estrategia. Por lo tanto la calidad, el servicio, la reduccion de
costos mediante una mayor experiencia, la construccién eficiente de
economias de escala, el rigido control de costos y muy particularmente de los
costos variables, eran materia de escrutinio férreo y constante. Los clientes
de rendimiento marginal se evitaban y se buscaba la minimizacion de costos
en las areas de investigacion y desarrollo, fuerza de ventas, publicidad,

personal y en general en cada area de la operacion de la empresa.

Si la empresa tenia una posicién de costos bajos, se esperaba que esto la
condujera a obtener utilidades por encima del promedio de la industria y la

protegiera de las cinco fuerzas competitivas. En la medida en que los
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competidores luchaban mediante rebajas de precio, sus utilidades se
deterioraban hasta que aquellos que quedaban en el nivel mas préximo al
competidor mas eficiente eran eliminados. Obviamente, los competidores

menos eficientes eran los primeros en sufrir las presiones competitivas.

Lograr una posicion de costo total bajo, frecuentemente requeria una alta
participacion relativa de mercado (se refiere a la participacién en el mercado
de una empresa con relacion a su competidor mas importante) u otro tipo de
ventaja, como podria ser el acceso a las materias primas. Podria exigir
también un disefio del producto que facilitara su fabricaciébn, mantener una
amplia linea de productos relacionados para distribuir entre ellos el costo, asi
como servir a los segmentos mas grandes de clientes para asegurar volumen
de ventas. Como contraprestacion, implementar una estrategia de costo bajo
podria implicar grandes inversiones de capital en tecnologia de punta,
precios agresivos y reducir los margenes de utilidad para comprar una mayor

participacion en el mercado.
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Segunda estrategia: La diferenciacién

La diferenciacion se consideraba como la barrera protectora contra la
competencia debido a la lealtad de marca, la que como resultante deberia
producir una menor sensibilidad al precio. Diferenciarse significaba sacrificar
participacion de mercado e involucrarse en actividades costosas como
investigacion, disefio del producto, materiales de alta calidad o incrementar el
servicio al cliente. Sin embargo, esta situacion de incompatibilidad con la
estrategia de liderazgo de costos bajos no se daba en todas las industrias y
habia negocios que podian competir con costos bajos y precios comparables

a los de la competencia.

Tercera estrategia: El enfoque

Que consiste en concentrarse en un grupo especifico de clientes, en un
segmento de la linea de productos o en un mercado geografico. La estrategia
se basaba en la premisa de que la empresa estaba en condiciones de servir
a un objetivo estratégico mas reducido en forma mas eficiente que los
competidores de amplia cobertura. Como resultado, la empresa se
diferenciaba al atender mejor las necesidades de un mercado-meta

especifico, o reduciendo costos sirviendo a ése mercado, o ambas cosas
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Las tres estrategias genéricas aqui descritas, pertenecen a los modelos
estaticos de estrategia que describen a la competencia en un momento
especifico. Son utiles cuando el objetivo es sostener una ventaja competitiva.
La realidad es que las ventajas s6lo duran hasta que nuestros competidores
las copian o las superan. Copiadas o superadas las ventajas se convierten
en un costo. El copiador o el innovador sélo podran explotar su ventaja,
durante un espacio de tiempo limitado antes que sus competidores
reaccionen. Cuando los competidores reaccionan, la ventaja original empieza

a debilitarse y se necesita una nueva iniciativa.
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5. METODOLOGIA

5.1 TIPO DE ESTUDIO

Este estudio tiene como propdsito construir una estructura por procesos para
Aldeasa Cartagena Ltda. en la que se describiran los macroprocesos,
procesos, subprocesos y actividades que en ella se desarrollan, esto a
través de la observacion directa, charlas con los jefes y demas empleados y

la revision de la documentacién existente en la empresa.

Se realizo una investigacion descriptiva a través de las siguientes etapas

Etapa 1. Revision documental, se revisaron textos, revistas, libros y

documentos corporativos de Aldeasa Cartagena Ltda.

Etapa 2. Entrevista a personas claves: Se entrevisto a los jefes de area, para

identificar los procesos de la organizacion y actividades y poder clasificarlos

Etapa 3. Andlisis de la informacién: Se contrasto las teorias leidas con la

experiencia de Aldeasa Cartagena Ltda.

Etapa 4. Construccion de estructura por procesos: Se obtuvo una estructura

por procesos a partir del enfoque de cadena de valor y enfoque por
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procesos teniendo en cuenta el pensamiento de la empresa frente a su razén

de ser y propésitos.

5.2 Poblacién

La poblacion para la realizacidon de este trabajo fue le empresa Aldeasa

Colombia Ltda.

5.3 Muestra

La muestra utilizada fueron los empleados de Aldeasa Cartagena Ltda.

5.4 FUENTES

5.4.1 PRIMARIAS: los empleados de Aldeasa Cartagena Ltda.

5.4.2 SECUNDARIAS: se utilizaron libros acerca de la estructura por
procesos, cadena de valor y capital humano, ademas de direcciones de

Internet y folletos e informacién impresa sobre la empresa.
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6. IDENTIFICACION DE PROCESOS Y SUBPROCESOS DE
ALDEASA CARTAGENA

Se entiende la gestion por procesos como una estrategia administrativa
gue permite a la empresa identificar y comprender el proceso para ofrecer
productos a los viajeros que pasan por las tiendas Aldeasa Cartagena Ltda.,
asi como la presentacion de estos y considerando elementos esenciales
como el servicio al cliente, el valor agregado, los procesos para ofrecer las
mas finas y prestigiosas marcas y buscando responder en forma efectiva a
las necesidades y expectativas de los clientes se desarrollan unas
actividades para que todo marche de manera adecuada y se pueda llegar a
la satisfaccion del cliente en su totalidad al momento de la entrega del
producto. Para que todo esto sea posible y el producto finalmente llegue a
las manos del cliente de la mejor forma posible y en buen estado se debe

seguir un flujo de procesos indispensable para llegar a satisfacer al cliente.

Segun documento resumen sobre la elaboracién del manual de procesos y
procedimientos de la Gobernacion de Valle en el 2002, en la identificacion de
macroprocesos y procesos, puede establecerse una jerarquia que divida a

un macroproceso en subprocesos, y estos en microprocesos hasta integrar
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las dos perspectivas. O Los procesos en la organizacion se identifican a
partir de la norma que la constituye y normas que le definen las funciones y
competencias, las cuales encierran los objetivos, funciones, productos o
servicios que debe proveer. Adicionalmente es importante considerar la
mision y la vision. Otra concepcion es adoptar la perspectiva de los clientes
como punto de partida, identificando en primer lugar todos los productos o
servicios puestos a su disposicion y, a continuacion, todos los pasos que se

realizan para proporcionarselos.

De estas tres formas teniendo en cuenta las caracteristicas de la empresa
Aldeasa se escogi6 la segunda. Para lograr identificar los procesos y
subprocesos de Aldeasa, lo primero que se revisG fue el pensamiento
estratégico de la empresa y se recurrio a analizar la misién de la empresa, su
mision es; obtener los mejores resultados gracias al experto y amplio
conocimiento del negocio del retail en todo el mundo y colaborar y cimentar
las mejores relaciones con los operadores basadas en altos niveles de
fiabilidad, especializacion y profesionalidad. En esta mision se refleja que el
pensamiento estratégico estd encaminado a la calidad del servicio que se
presta, con amplio conocimiento del sector retail, sector econémico que se
caracteriza por englobar a las empresas especializadas en la

comercializacibn masiva de productos o servicios uniformes a grandes
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cantidades de clientes, que le represente favorabilidad a la empresa

ofreciendo al cliente un producto seguro y con garantias, de igual forma

Aldeasa busca ser competitiva generando mejores resultados.

Todo lo anterior puede ser visto desde la légica interna de la empresa

manejada actualmente.

6.1 ORGANIZACION INTERNA DE ALDEASA CARTAGENA LTDA.

6.1.1 GERENCIA

OBJETIVOS

Elaborar, desarrollar el presupuesto de ingresos y gastos; como
también velar por que este se cumpla.

Velar por que toda la organizacion logre sus objetivos
proporcionandole las herramientas necesarias para su buen
desempeiio.

Rendir informe a la Direccion General de las actividades que se

desarrollan en los centros bajo su responsabilidad.
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6.1.2 VENTAS

OBJETIVOS:

Organizar, sistematizar, controlar y supervisar las actividades
derivadas de la recepcion de la mercancia, a fin de prestar un servicio
eficiente al cliente. Asimismo, apoyar en el control, manejo y custodia
de los valores generados por las actividades comerciales de la tienda,
y en la elaboracion de los reportes que le sean solicitados;
responsabilizandose de la seguridad, veracidad y oportunidad del
registro de los mismos.

Controlar, manejar, custodiar y depositar los ingresos generados por la
unidad comercial, responsabilizandole de la seguridad, veracidad y
oportuno registro de los mismos; todo ello para el adecuado manejo
de estos valores, de acuerdo con los procedimientos establecidos por
la organizacion.

Coordinar los horarios del personal y el respectivo cumplimiento de
este, asimismo orientar y desarrollar las competencias del personal del

area de ventas.
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6.1.3 VENDEDOR Y CAJERO

OBJETIVOS:

Asesorar a los clientes en la toma de decisiones de compra, ofrecer
alternativas tendientes a satisfacer los requerimientos y necesidades
de los clientes.

Cobrar, recibir y registrar los dineros generados por la operacion de
venta de la mercancia que adquiere el cliente de manera efectiva,
rapida y eficiente, asi como custodiar y controlar los valores recibidos
y atender al publico con respeto y cortesia.

Recibir, tiquetear, organizar y exhibir la mercancia en las respectivas
gondolas de acuerdo a las politicas del merchandising establecidas
por la organizacion con el fin de de brindar un excelente y eficiente

servicio al cliente.

6.1.4 LOGISTICA

OBJETIVOS:

Planificar y supervisar las compras y el aprovisionamiento de los
productos terminados y/o servicios que necesite la empresa en las
cantidades y plazos establecidos, con los niveles de calidad

necesarios y al menor precio que permita el mercado.
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Planear, controlar, manejar y supervisar la utilizacién racional y
administracion eficiente de los recursos del departamento comercial,
asi como efectuar los trdmites administrativos requeridos ante la
Direccion Administrativa DIAN para la legalizacién o nacionalizacién
de los productos para la venta ; todo ello para el sano funcionamiento
operativo y administrativo del departamento comercial, considerando
para ello las politicas, lineamientos y normas establecidos por la
organizacion.

Organizar, controlar y manejar con el apoyo del auxiliar de almacén la
recepcion, registro y almacenaje de los productos bajo su
responsabilidad; custodiando la mercancia y manteniendo un control y
registro veraz, estricto y oportuno de los movimientos de entrada y
salida por devoluciones, transferencias, destruccion, baja, oferta, todo

ello conforme a las politicas de la organizacion.

6.1.5 TIENDA

OBJETIVOS:

Coordinar las operaciones de aprovisionamiento y abastecimiento de
los productos en el punto de venta, control de stock con base en las
normas y politicas establecidas por la organizacién, con el fin de

satisfacer, adecuadamente, las demandas de los clientes locales,

51



nacionales e internacionales y coordinar todas las operaciones que
estan relacionadas con el personal del centro de la organizacion.

Controlar las fechas de vencimientos de los productos y asi velar por
la seguridad de nuestros clientes y asimismo coordinar los productos
gue ya estan en deterioro para hacerles el procedimiento de la

destruccion con la vigilancia de la entidad encargada (DIAN)

6.1.6 CONTABILIDAD.

OBJETIVOS:

Ejercer el control juridico - contable, econémico y financiero en el
desarrollo del ciclo presupuestario, participando activamente en la
planeacion, coordinacion, ejecucién, control, supervision y evaluacion
de los diversos recursos de la organizacion, a fin de garantizar la el
buen funcionamiento de la organizacion.

Proporcionar informacién contable y financiera en forma oportuna y
confiable, asi como cumplir con el tiempo y forma en las obligaciones
fiscales.

Controlar y supervisar con base en la normatividad colombiana
vigente, los movimientos de ingresos, gastos y costos en los reportes
contables auxiliares y principales respectivos, a fin de evaluar el

seguimiento del presupuesto asignado. Asimismo, elaborar los

52



informes contables y financieros que solicite cualquier entidad de

inspecciodn vigilancia o control

Registrar los movimientos de ingresos, gastos y costos originados por
el giro ordinario de la actividad comercial de la organizacion elaborar
los reportes auxiliares y principales respectivos. Asimismo, apoyar en
la elaboracion, veraz y oportuna de los informes financieros
periodicos y/o de caracter especial que sefala la normatividad

colombiana.

6.1.7 ADMINISTRATIVA:

OBJETIVOS:

Colaborar con el gerente de la organizacion, direccién y control de los
recursos administrativos del Centro, asi como la aplicacién de
operaciones destinadas a ofrecer de acuerdo a los procedimientos
generales un eficaz y oportuno desarrollo de las actividades
sustantivas de los departamentos y coordinaciones, proponiendo la
actualizacion de su estructura de organizacion y procedimientos a
efecto de contribuir al logro de sus objetivos y en su caso apoyar al

cuerpo directivo.
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Planear, controlar, manejar y supervisar la utilizacion racional y
administracion eficiente de los recursos materiales disponibles, asi
como efectuar los tramites administrativos requeridos para el
mantenimiento de los mismos, apoyar en el area de ventas, llevar la
agenda de la gerencia, todo ello para el buen funcionamiento

operativo y administrativo.

6.1.8 ALMACEN

OBJETIVOS:

Recibir, trasladar, acomodar y custodiar la mercancia que maneja en
su area de adscripcion; asimismo, mantener limpia el area de trabajo,
asi como auxiliar en el registro y control de los movimientos de
entrada y salida por devoluciones, transferencias, destruccion, baja,
oferta o donacion de mercancias, de acuerdo con la normatividad
colombiana vigente y a los manuales e instructivo, asi como a las

politicas de la organizacion.

6.1.9 SERVICIOS GENERALES:

OBJETIVOS:

Mantener todas las areas de la organizacion limpias, ordenas y

adecuadas para el bienestar de las personas internas como externas y
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controlar el consumo y disponibilidad de los elementos asignados por
la organizacion para su uso.

e Realizar, todas las operaciones que generen para el buen
funcionamiento de la organizacién como consignaciones, tramites, con
todas las entidades que se tengan vinculos comerciales y con las

entidades del estado con las que se tengan obligaciones.

Esta informacion fue importante en la observacion y andlisis de cada uno
de los departamentos, al contrastar y comparar cada una de las areas se
sacaron todas las actividades, en las cuales se evidencia claramente como
todas estan relacionadas con la adquisicion de productos y la venta de
estos a los clientes donde unas estdn mas estrechas en relacion y otras un
poco mas distanciadas. Luego se procedid a clasificarlas no de acuerdo al
area sino a los procesos en si. Estos procesos se obtuvieron a partir de la
lectura de procesos existentes en las empresas que se caracterizan por ser
del sector retail. Se escogié en acuerdo con las personas claves que se
converso que lo que caracteriza a todas las actividades es la gestién, porque
todos estan ligados independiente de la actividad, con planear, organizar,

dirigir, ejecutar.
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A continuacion se indican todo el flujo de procesos que se siguen en
Aldeasa Cartagena Ltda. Para que esto se cumpla, se deben tener en cuenta
cada uno de los macroprocesos y a partir de esto se identifiquen los
procesos y subprocesos con sus respectivas actividades para que haya una
mayor agilidad en el desarrollo de estos y para que la entrega final del

producto sea la mas adecuada. Los procesos son detallados asi:

6.2 MACROPROCESOS

Se entiende por macroprocesos la generalizacion de la gestion de todos los
procesos que se aplican a una organizacibn en su conjunto, estos
macroprocesos recogen toda la gestion de la organizacion y la definen como

tal de acuerdo a su naturaleza.

Una empresa vista en su conjunto recibe recursos de sus proveedores, les
afade valor a través de sus personas, integradas en areas de trabajo, y hace
llegar unas salidas a través de unos vendedores, a unos destinatarios a
quienes normalmente llama cliente. Los clientes vuelven a contar con la
organizacion cuando lo que reciben cumple adecuadamente con sus

expectativas.
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En Aldeasa Cartagena Ltda. De acuerdo a sus areas de trabajo y a la gestion
que en ella se realiza y para hacer llegar el producto al cliente cumpliendo

coNn sus expectativas se gestionan los siguientes macroprocesos;

6.2.1 Gestion comercial
6.2.2 Gestion logistica
6.2.3 Gestion de ventas
6.2.4 Gestion administrativa

6.2.5 Gestion contable
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Tabla 1. Gestién comercial

Procesos

Subprocesos

Actividades

Compras

Informacion
comercial

Manifestacion de las necesidades del cliente a
la empresa.

Aceptacién del producto en el mercado

Registros calificados de los productos

Empaque del producto

Gestion articulo

Aceptacion del articulo

Asignacion de precios

Colocacion del espacio

Surtido del producto

Rotacion del producto

Mantenimiento en Gamma

Gestion proveedor

Estudio de la propuesta

Presentacién del acuerdo comercial

Aceptacion o rechazo del proveedor

Cargar en Gamma

Realizar el pedido

Mantenimiento de datos del proveedor

Merchandising

Presentacion del
producto

Exposicioén clara y ordenada de los productos

Aprovechamiento de los espacios de la tienda

Sefalizacion de la tienda

Identificacion del comprador

Animacién de zonas

Fuente: autoras del proyecto.
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Tabla 2. Gestion Logistica

Procesos

Subprocesos

Actividades

Aprovisionamiento

Aprovisionamiento
en funcion de la
demanda

Control de existencias (stock)

Prevision de ventas

Ventas

Generacion de necesidades de la
tienda

Listado de necesidades de la tienda

Aprovisionamiento de la tienda

Aprovisionamiento
del almacén

Pedidos de la tienda

Revisar la existencia del articulo en
el almacén

Proveer los articulos a la tienda

Realizar pedido al proveedor

Mantenimiento de

Verificar la rotacion del producto en

Logistica de

almacén

pedidos al | Gamma
proveedor _ : :
Verificar el inventario en Gamma
Hacer el pedido
Recepcién Recibir el pedido en el almacén
articulos

Comparar la cantidad de articulos
solicitados con la cantidad q llega

Verificacion del estado de los

productos

Etiquetar el producto
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Alimentar en Gamma

Gestion de | Gestiéon de inventario de la t