
DISEÑO E IMPLEMENTACION DE LA ESTRUCTURA 

ORGANIZACIONAL DE MANUFACTURAS LEGGI 

3 «cono aqui 

en SET MY RSinTEnaS 0 

Dr» 3 1 MA 5 yt 43 1 Pd 2 4 

Wer una. Ri do 

p.tocdin SO. uste .. 1 Farma PE mams20. 900 

ticinarar 
OA rr 

a 

O a mn e 

COMO ce arcre DOVALIOM A MO rc VAR 

Jovi ubiuiuov: Vb, a Má os 

MYRIAM JOHANNA CELIS ÁLVAREZ 

COD: 12199024 

Director 

CARLOS YUSSELF 

UNIVERSIDAD AUTÓNOMA DE BUCARAMANGA 

FACULTAD INGENIERÍA DE MERCADOS 

BUCARAMANGA - SANTANDER 

MAYO DEL 2005







TABLA DE CONTENIDO 

Análisis situacional de la emprESa......oooccooooooonnnnor oo: erp (A 1 

Análisis INterMoO .......oocooorocrnrrnoncnnnrnnnnn ron onnnnnnneos In) 

Historia de la eMPTESa ......oooooocooccnccnnn
cno nono rra nr aerosol 

Historia de la empresa ....ocooocooconrorcnnonnnos NO Ds eran 

Reseña HistóriCA..........ooooo
ooomecconnrn nono r non n non non rra reten 3 

Descripción de la compañía..............- atiteas LN CEEI 
4 

Estructura Organizacional.......ooooooon
onononcnnnnnran nan rncnnnnnnannerennnnnnrns 5 

NISTÓN icormmcaramnis aora CARES A gora 6 

Valores Organizacionales ........omoomoooconcncnnnnnranancnnnnononncnnnnnnnoss ETNAR 6 

Política Organizacional .............- RAEE EZ sana 7 

Factores Críticos de éxito ..... al EAN ape y 

Mercados Actuales .........oococccconcorcnnnnnnonencononnn nn rr nn rre rento .8 

Mezcla de productos .......oocomeroonrrcrnanonennancancancar cancer pad 

Estructura del área de Mercadeo .....ommcooccooonnnoo» A e 9 

Análisis de las actividades de mercadeo en el último a ..10 

Matriz DOFA ...0cocococcccc
ccccnn cnn non 11 

Análisis Extommo....<<==:=.:=we.ee.. EE ACE ca MO 

Variables Macro ambientales.........ooocrccrcnnnccnnnnnoncnocnnonnnnn
 non rrnrrncnts 12 

Variables Microambientales ..... PP. PAP 13 

Presentación del problema de Mercadeo ..oococcococnnonanano ron ron ronrrnrrrrroos 14 

Planteamiento del problema de mercadeo de la empresa ..............: poco 14 

Revisión Conceptual .............- A Eneas 15 

Diseño de la propuesta de solución al problema de mercadeo...............- 16 

Organización del Departamento de mercadeo y VentaS ......ooocooooo..-»»- 16-17 

Cronograma de actividades .......moocccconcnnnonnoneccnnnaccnnnarorerercrrrnreos ..18-19 

Plan de Trabajo: . ..ccooomoos». an. PP sona 

Objetivo de la practica .............. sI NETS ERE po 20-21



Actividades a desarrollar ................oo.o.... ita ion 22 

¡A rre Ar NR 22 

Presupuesto ...... ie NEO ..23-24-25 

Implementación del plan de trabajo .......... SENA rias 26 

Actividades a desarrollar .................oooooooo... ion erica .26 

Cumplimiento de las actividades planteadas ..... AAA A 20 

Plan de muestreo0 ......ococcococcooo coo e Pe ATA 27 

Muestra ......... vo vd ARA A A eN 

Elementos ............ COEN NOA AAA me 27 

Clientes seleccionados ................ o 28 

Recopilación de datoS..........ooccoooorccccononcccnnonnnconenenonronanananancanenanenenss 29 

Procesamiento de datos................ AER An ta 29 

Análisis de datos ...... rap cnc E AA A 29 

Presentación de resultados .................oooooooomorcocooncncnncnnorarin nacos 30-31-32 

Conclusiones y recomendaciones .............. SORA A UTIES .33 

Conclusiones ............... AAA AAA 33 

Recomendaciones. ¡+ w.:wmirrcsmerms e iiaicón OA



INTRODUCCION 

En los próximos capítulos se observara que partiendo de los resultados 

obtenidos en la sección de grupo la empresa podrá determinar las estrategias 

de las funciones establecidas de cada uno de los empleados con el fin de que 

toda la organización conozca a cabalidad cada una de sus funciones y 

objetivos de ventas las cuales les serán útiles para el fortalecimiento de sus 

productos en el mercado, por medio de este estudio del mercado que se 

realizará a nivel nacional dentro de las ciudades escogidas, se lograra 

determinar la aceptación y el crecimiento en ventas de cada uno de los 

productos en cuero y materiales similares fabricados por MANUFACTURAS 

LEGGI. 

Se utilizara como elemento principal de la investigación el cuestionario que 

será aplicado a nivel nacional en el sector Marroquinero de cada ciudad, 

posteriormente se realizara un análisis de acuerdo al estudio realizado y luego 

se procederá a tabular. Una vez se halla realizado este proceso, se enviara la 

correspondencia que contiene información sobre la empresa, muestras entre 

otras, para darse a conocer como una empresa fabricante de productos en 

cuero y materiales similares como lo son el plástico, lona, cinvek y reata. Luego 

se realizara un seguimiento de este envió, para saber cual fue la aceptación de 

esta información y lograr la captación de posibles clientes para la empresa. Por 

ultimo se concluirá y harán las recomendaciones que sirvan como base para la 

toma de decisiones de la empresa MANUFACTURAS LEGGI.



4. ANALISIS SITUACIONAL DE LA EMPRESA 

1.1. ANALISIS INTERNO 

1.1.1 HISTORIA DE LA EMPRESA 

La creación de MANUFACTURAS LEGGI , obedeció al deseo y al interés de 

una persona natural en cumplir con un sueño o una meta de poder “atender las 

necesidades de ofrecer diferentes diseños de correas, billeteras, bolsos, 

monederos, llaveros y otros artículos, utilizando los recursos mas apropiados y 

mas económicos”. Dentro de este marco se definió como una de las 

estrategias a desarrollar a mediano plazo, para lograr ofrecer estos accesorios 

inicialmente al consumidor del Área Metropolitana de Bucaramanga para su 

uso, teniendo en cuenta cada uno de los factores los cuales van a interferir 

tanto en el aspecto interno como externo. 

Es así como a partir de 1995 cuando se vio la necesidad de intensificar y de 

aterrizar todos los esfuerzos que se venían realizando en cuanto a la utilización 

de todas las materia primas como el cuero, plástico, lona, cinvek, y reatas, 

surgió la idea de crear una empresa que se dedicara a la fabricación y 

comercialización de productos elaborados en cada uno de estos materiales con 

una alta capacidad para abastecer el consumo regional, permitiendo un 

suministro oportuno. 

Se comenzó entonces con la adquisición de las primeras maquinas para la 

fabricación de estos productos como fue la maquina cortadora de tiras y la 

fileteadora, las cuales se convirtieron como las gestoras O promotoras de las 

primeras muestras de correas, que se ofrecieron en el mercado, orientadas a 

satisfacer las necesidades del mercado cumpliendo con las características



básicas del proceso, selección de las maquinas, y ubicación de la planta 

productora. 

En este orden de ideas, en el año 1997, se empezó a producir una mayor 

cantidad de correas debido a la gran demanda y se empezó a incursionar en 

otros productos como los llaveros, bolsos billeteras y monederos los cuales 

eran posibles de ser fabricados con la misma maquinaria e insumos. 

Otro aspecto que pretendían tener en cuenta con el impulso de esta nueva 

empresa, era el de ofrecer diseños innovadores y llamativos a un precio 

competitivo para lograr abastecer otro segmento del mercado como era el de 

los maneros (paisas), almacenes de confecciones de ropa para niño y niñas y 

otros almacenes de ropa para caballeros, dadas las condiciones de suministro 

de aquel entonces, en la creación de una nueva empresa y Con ello su 

contribución al desarrollo económico del país, y desde luego, la percepción de 

una rentabilidad acorde con el manejo eficiente de esta nueva actividad 

comercial.



1.1.2 RESEÑA HISTORICA 

1995: Iniciación de la empresa y de la fabricación y la producción de la primera 

línea de correas. 

1996: Elaboración del organigrama de la empresa y de las principales normas 

internas de control con base en las normas nacionales de calidad existentes. 

1997: iniciación de fabricación y la producción de otros productos como las 

billeteras, llaveros, bolsos y monederos. 

1998-1999: Inicio de actividades de promoción y ventas de los productos en 

diferentes ciudades como Cúcuta, Medellín y Bogotá por medio de una fuerza 

de ventas. 

2000-2001: Definición de procedimientos a seguir de cada uno de los 

procesos, implementación de venta por vitrina. 

2002-2003: Perfeccionamiento de la funciones de cada empleado, organización 

de la información contable y mejoramiento de la parte administrativa. 

2004-2005: Realización de informes mensuales para una toma de decisiones 

oportunas y acertadas, manejo de costos y análisis de cartera.



1.1.3. DESCRIPCION DE LA COMPAÑIA 

MANUFACTURAS LEGGI, ofrece a sus clientes correas, billeteras, bolsos, 

llaveros, monederos, cinturones protectores para la columna entre otros 

artículos, fabricados en materiales como el cuero, lona, cinvek y reata manejan 

2 líneas la de damas y caballeros. En total se fabrican 6 productos, los cuales 

unos tienen mayor rotación que otros. Nuestros materiales son bondadosos ya 

que ofrecen flexibilidad, facilidad en la limpieza, ofreciendo comodidad en su 

manejo y una vida de mas de 10 años, periodo durante el cual se garantiza la 

calidad de sus costuras, firmeza y su correcto funcionamiento. 

El producto líder de la empresa son las correas para caballeros, las cuales 

tienen una participación en el mercado del 60%, en segundo lugar se 

encuentran los cinturones protectores para la columna con una participación en 

el mercado del 30% y por último se encuentran las billeteras con una 

participación del 20%, los demás productos como lo son los llaveros, 

monederos y bolsos no tienen mucho reconocimiento. 

La ventaja competitiva que posee MANUFACTURAS LEGGI se basa en el 

servicio otorgado a su cliente, en el precio de sus productos y la calidad. 

Las instalaciones físicas se encuentran en Bucaramanga: 

Carrera 15 4 31-25 en el Centro de la Ciudad 

TEL (57) (7) 6424976 -— 6424979 

Fax: (57) (7) 6424979 

Bucaramanga, Colombia.



4.1.4. EXTRUCTURA ORGANIZACIONAL 

La finalidad de una estructura organizacional es lograr establecer un sistema 

de papeles que han de desarrollar los miembros de una empresa para trabajar 

juntos de forma óptima y que se alcancen las metas fijadas en la planificación. 

El organigrama de la compañía es de tipo vertical, en el que se muestra los 

niveles jerárquicos y sus respectivas líneas de autoridad y responsabilidades, 

presenta una comunicación tanto ascendente como descendente en cada uno 

de integrantes de cada departamento. Esta compuesto principalmente por una 

Gerencia, seguida del Departamento de Ventas, Departamento administrativo y 

el Departamento de Producción, Secretarias y Operarios. 

Siendo la estructura organizacional una estructura intencional de roles, donde 

cada persona asume un papel que se espera que cumpla con el mayor 

rendimiento posible. 

  

GERENTE       

  

    
  

  DPTO ADMINISTRATIVO       
DPTO DE MERCADEO         

  DPTO 
AUXILIAR DE PRODUCCION 

      CONTABILIDAD           

SECRETARIA DE 
    VENTAS     OPERARIOS   

     



1.1.5 MISION 

La fabricación y comercialización de productos en cuero y en diversos 

materiales complementarios de máxima calidad ofreciendo alternativas para el 

sector Marroquinero y textil. 

1.1.6 VISION 

Para el año 2008 MANUFACTURAS LEGGI será reconocida en Colombia 

como gran proveedor en el mercado de productos en cuero y en materiales 

complementarios en el sector Marroquinero y textil siendo modelo de 

innovación en el ofrecimiento de productos Nuevos y llamativos. 

1.1.7 VALORES ORGANIZACIONALES 

El compromiso organizacional de MANUFACTURAS LEGGI es el de fortalecer 

el componente ético el cual se encuentra orientado a la convivencia en una 

cultura organizacional centrada en valores, buscando la capacitación del ser 

como tal y su desarrollo integral, sirviendo éste como soporte para su 

aprendizaje y el mejoramiento continuo de la empresa. 

Y Honestidad 

Esta presente en cada uno de los actos de los empleados. 

Y” Respeto por las personas 

Brindado un trato digno a todas las personas valorando sus diferencias y 

exigencias. 

Y Eficiencia 

Optimizando el uso de los recursos para generar valor.



Y Espíritu emprendedor 

La mentalidad positiva de cada uno de los empleados permite que se actué 

con iniciativa y empoderamiento. 

Y” Trabajo en Equipo 

Esencial en el buen desarrollo de las actividades para la mejora continua de 

la empresa. 

1.1.8 POLITICA ORGANIZACIONAL 

La cultura organizacional de MANUFACTURAS LEGGI compromete a su gente 

a desarrollar procesos innovadores que permitan que sus productos estén 

orientados a satisfacer las expectativas y necesidades de los clientes actuales 

y potenciales, garantizando condiciones laborales seguras a través del 

mejoramiento continuo y el logro de los objetivos trazados. 

1.1.9 FACTORES CRÍTICOS DE EXITO 

- Servicio Asociado (Postventa) 

- Calidad del Producto (Experiencia en el Procesamiento) 

- Entrega Oportuna de Productos 

- Competitividad en Precios 

- Red de Distribución



1.1.10 MERCADOS ACTUALES 

El mercado actual que maneja MANUFACTURAS LEGGI desde hace mas de 4 

años es toda la zona costa como Valledupar, Cartagena y Barranquilla junto 

con sus municipios aledaños como lo son ( Codaxxi, Soledad, Fundación, 

Bosconia, Baru, Sabana Larga, Ataguez y Puerto Colombia ). También maneja 

3 ciudades intermedias como los son Bucaramanga, Cúcuta e Ibagué con su 

municipios aledaños tales como (Ocaña, Chinacota, Pamplona, convención, 

Salazar, Chaparral, El espinal, Ortega y Calarca). 

1.1.11 MEZCLA DE PRODUCTOS 

La línea de productos que maneja MANUFACTURAS LEGGI es un grupo 

amplio de productos los cuales fueron creados con un solo propósito darles a 

los clientes un mayor surtido los cuales poseen características similares. 

MANUFACTURAS LEGGI en sus comienzos manejo una línea de productos 

muy estrecha solo de productos seleccionados como (las correas y billetera 

para caballeros); pensando que con esto podrían lograr una alta rentabilidad ya 

que manejaban productos seleccionados. Con el transcurrir del tiempo se tomo 

la decisión de ampliar la línea de productos buscando con esto ofrecer una 

línea más completa logrando una participación más representativa en el 

mercado y un desarrollo del mismo. Para tomar estas decisiones no solo se ha 

tenido en cuenta el conocer el deseo de los clientes y las estrategias de los 

competidores, sino también estar a la vanguardia de la moda ya que esto 

afecta y define la decisión de compra de los productos.



MANUFACTURAS LEGGY fabrica una variedad de productos, los cuales son 

comercializados por medio de sus distribuidores los cuales se encuentran 

ubicados en cada una de las ciudades nombradas anteriormente ( Valledupar, 

Barranquilla, Cartagena, Bucaramanga, Cúcuta e Ibagué) estos realizan sus 

solicitudes de los productos basados en las pedidos que les realizan cada uno 

de sus clientes minoristas (municipios) con anterioridad. 

1.1.12 EXTRUCTURA DEL AREA DE MERCADEO 

MANUFACTURAS LEGGY como tal no cuenta con un Departamento de 

mercadeo, la estructura organizacional esta formada por un Departamento de 

Ventas el cual lo maneja una Secretaria de ventas, quien es la encargada de 

tomar los pedidos ya sean telefónicos o escritos de cada uno de los clientes 

pasar la información a producción estos confirman si hay inventario de los 

productos solicitados, luego pasa para despachos donde realizan la selección 

de los productos para ser distribuidos a cada una de las ciudades realizando al 

final una orden de pedido la cual llega nuevamente a las manos de la secretaria 

de ventas quien es la encargada de realizar el despacho, y hacer el 

seguimiento de este. 

La empresa no cuenta con una fuerza de ventas, que pueda ayudarles a la 

búsqueda de nuevos clientes convirtiéndose esto en un factor determinante 

para la baja que se ha presentado en las ventas en los últimos 3 años, debido 

a que la empresa se a dedicado solo a atender a los clientes que tienen, 

descuidando algunos, incumpliendo con ciertos pedidos generando un malestar 

entre sus clientes y finalmente la perdida de varios de estos.



4.1:13 ANALISIS DE LAS ACTIVIDADES DE MERCADEO EN 

EL ÚLTIMO AÑO 

Como ya se menciono anteriormente no cuentan con un Departamento de 

Mercadeo bien definido, la persona encargada de realizar todas y cada una de 

estas actividades es la secretaria de ventas quien dentro de sus funciones 

están las siguientes: 

+ Atención a los clientes (contacto personal o Telefónico). 

o Verificar el informe de inventarios. 

o Reporte de ventas mensuales. 

o Despacho y logística de los pedidos. 

o Manejo de Kardex. 

o. Seguimiento del despacho. 

o Servicio Post-venta. 

o Recepción de quejas y reclamos. 

A pesar de esto se maneja un ambiente laboral muy agradable logrando 

que el compromiso de cada empleado sea mayor y la satisfacción de 

trabajar se refleje en el diario transcurrir de la organización. 
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1.2 ANALISIS EXTERNO 

VARIABLES MACROAMBIENTALES 

Una de las formas de cuantificar esta variable es la de interpretar 

subjetivamente y bajo una escala de valores subjetivos las áreas de problemas. 

Las variables que pueden estar afectando el desempeño actual de 

MANUFACTURAS LEGGI pueden ser las siguientes las cuales 

Y El incremento constante en el precio de la gasolina, siendo esto algo 

perjudicial para la empresa debido a el incremento en el costo de la 

distribución de los productos, generando que por cada viaje que realicen 

el vehiculo consuma mas gasolina a un precio mas elevado el cual no se 

tenia presupuestado al principio del año 

Y Los problemas que se presentan de orden público ocasionando el cierre 

de las vías, generando con esto inconvenientes para el despacho y la 

entrega oportuna de los productos a nuestros clientes. 

Y El ingreso de nuevos competidores al mercado los cuales afectan a las 

empresas fabricantes debido a que estas no pueden ser competitivas 

ante los precios desleales que estos (los paisas) imponen en los 

productos, debido a que estos no tienen una carga prestacional ni todos 

los gastos fijos del mantenimiento de una empresa como tal. 

Las variables anteriormente nombradas son exógenas a la empresa y el 

consumidor pero condicionan las decisiones de ambos, estas tienen un 

grado de incidencia alto para el desarrollo de MANUFACTURAS LEGGI en 

el futuro, ocasionándoles inconvenientes los cuales tendrán que afrontarlos 

de una mejor manera teniendo un plan de contingencia para solucionarlos a 

un tiempo prudente tanto que los beneficie a ellos como empresa y el 

cliente quede satisfecho. 
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VARIABLES MICROAMBIENTALES 

Son las variables propias de la empresa en relación al tipo de mercado en 

que actúa, (ya sea monopólico, oligopolio o de competencia perfecta) en 

función de esta estructura organizacional de costos que opera dicho 

mercado. 

Y” El no contar con actividades definidas y estructuradas de cada uno 

de los cargos, ocasionando poca efectividad en la labor de cada uno 

de los empleados. 

Y” El no tener una capacidad de respuesta oportuna y positiva ante los 

repentinos cambios que se puedan presentar en el mercado. 

Y No tienen un amplio abanico de proveedores, conformándose con los 

que tienen sin mirar posibles opciones. 

Y” No cuentan con la última maquinaria para poder elaborar los nuevos 

diseños y modelos que se imponen en el mercado. 
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2. PRESENTACION DEL PROBLEMA DE MERCADEO 

2.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA DE MERCADEO DE LA EMPRESA 

El problema de mercadeo que se va a plantear en esta investigación es el de 

no tener un departamento de mercadeo y ventas bien estructurado, la elección 

de este problema se debe a que la empresa ha perdido con esto durante los 

últimos 3 años ser una empresa eficiente y competitiva en el mercado. 

Generando una baja en ventas de sus productos, descuidando el rumbo de la 

empresa debido a que existen tantos puntos críticos para solucionar los cuales 

no pueden ser solucionados ni se estudian las posibles alternativas ya que es 

una recarga laboral para una sola persona, generando con esto el descuido y 

perdida de clientes, incumpliendo en los pedidos, no siendo proactivos con las 

necesidades de los clientes, todo esto a conllevado a no poder cumplirles a los 

clientes ni logrando satisfacer cada una de sus expectativas y necesidades 

generando un malestar general entre estos. Siendo esto un motivo 

determinante para ellos de no seguir adquiriendo los productos fabricados por 

MANUFACTURAS LEGGI. 

Como consecuencia de esto podemos decir que este es un tema de gran 

complejidad y que debe llevar mucho estudio, no es tan sencillo como parece. 

El solo hecho de pensar que una simple acción como la de formar un 

Departamento de Mercadeo y ventas que traería beneficios económicos tanto a 

la empresa como lo son el crecimiento en las ventas, la captación de nuevos 

mercados, el servicio pre-venta, el servicio pos-venta y la fuerza de ventas 

quienes se van a encargar de dar a conocer los productos en otros mercados a 

los cuales no hemos podido llegar. 

Para realizar la Investigación de cuales pueden ser las causas que originan 

este problema se va a realizar una auditoria a los clientes sobre los diferentes 

aspectos (servicio al cliente, entrega de los pedidos, respuesta oportuna) 

logrando con esto poder observar como los clientes califican el servicio 

suministrado por MANUFACTURAS LEGGl y que les gustaría que este 

mejorara. 
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2.2 REVISION CONCEPTUAL 

La información que tome para asesorarme y guiarme para la realización de mi 

proyecto de práctica empresarial, fueron tomados de los diferentes libros y 

paginas de Internet los cuales me han servido como punto de referencia 

durante todo el proceso de mi aprendizaje, investigación y desarrollo de la 

universidad practica empresarial. Algunos de estos son: 

STANTON, William J. Fundamentos de marketing 10a. edición, México: Mc 

GRAW HILL, 1996. 

POPE, Jeffrey L., Investigación de Mercados, Guía maestra para el Profesional, 

Edición en español Editorial 2002 

KINNEAR, Thomas C., Investigación de mercados: un enfoque aplicado 5a. 

Edición, Bogotá: Mc GRAW HILL, 1998. 

KLOTLER, Filipth Fundamentos de mercadeo 1* edición, Mexico: MC GRAW 

HILL 
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3. DISEÑO DE LA PROPUESTA DE SOLUCION AL PROBLEMA DE 

MERCADEO PLANTEADO 

Organización del Departamento de Mercadeo y Ventas 

Consiste en lograr determinar quienes van a conformar el departamento de 

mercadeo para lograr con esto delegar actividades las cuales estén bien 

definidas, no descargando toda la labor tanto comercial como operativa a una 

sola persona, brindando con esto una mayor efectividad comercial. 

Con esto lo que debemos buscar es brindarle a los clientes un servicio 

excelente teniendo en cuenta que servicio al cliente es todo este proceso que 

relaciona a la empresa con el cliente es la comunicación eficiente y eficaz que 

se logra obtener la cual abarca tanto la publicidad, la promoción ya no como un 

área genérica, las relaciones públicas y por supuesto el servicio a nuestros 

clientes sino también siendo todos y cada uno de estos aspectos esenciales a 

la hora de la decisión de compra. Es importante recordar que el servicio al 

cliente, es una gama de actividades que en conjunto, originan una relación. ES 

importante también para la empresa ya que el buen servicio al cliente traerá 

consigo la venta preactiva que incluyen interacciones Con los clientes en 

persona, por medio de telecomunicaciones efectivas, esta función se debe 

diseñar, desempeñar y comunicar teniendo en mente dos objetivos claros los 

cuales serán: la satisfacción del cliente y la eficiencia operacional. 

A continuación se relacionaran en forma detallada cada una de las fases que 

se van a requerir para la solución del problema de mercadeo planteado: 

Y El compromiso por parte de MANUFACTURAS LEGGI de establecer 

una estructura organizacional bien estructurada, definiendo las funciones 
A 

de cada cargo y que cada empleado conozca a cabalidad sus funciones, 
  

sus actividades a desarrollar conociendo sus derechos y deberes que 

tiene o va a adquirir con la empresa. 
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Y Realizar controles internos o auditorias por medio de los propios 

empleados para saber cuales son las debilidades o en que parte de la 

organización se presentan flaquezas para darles soluciones activas e 

inmediatas. 

Y Realizar una sección de grupo a los 5 principales clientes con ne que 

cuenta la empresa como son: Comercializadora Jhonny Picon de Ecuta, 

Jairo Espinoza de Valledupar, Georgina Giraldo de Ibagué, Creaciones 

Marlon de Socorrey yDD ditez Ltda. De Bucaramanga, para conocer que 

piensan de la atención que han recibido por parte de MANUFACTURAS 

LEGGI que sugerencias tienen para mejorarlas y que aspectos podemos 

mejorar para brindarles un mejor servicio. 

Y Brindarle a los empleados capacitaciones de la importancia del servicio 

al cliente, el cual es un factor decisivo y el momento de verdad para la 

realización de la compra o el cierre de un negocio. 

El tiempo que esta establecido para realizar la práctica empresarial es de 

cuatro meses, el objetivo es brindarle a la empresa una propuesta viable, 

ejecutable y veraz de la dificultad que observamos y a partir de este 

implementar soluciones que no se agotan como única respuesta. Siendo este 

un factor determinante el cual les esta afectando para su desarrollo constante. 

Se busca que con el paso del tiempo ya sea a corto, mediano o largo plazo la 

empresa pueda ver los resultados obtenidos por esta propuesta y con el paso 

del tiempo tengan más visión para enfrentar posibles nuevos mercados. 
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CRONOGRAMIA DE ACTIVIDADES 

Y Se debe realizar una reunión mensual con todo el equipo de trabajo, 

para saber como ha evolucionado la empresa ya sea en ventas, 

participación en el mercado, captación de nuevos clientes, conocer la 

con exactitud que productos han tenido mayor rotación que otros, 

logrando con esto que cada empleado este totalmente enterado de la 

situación de la empresa y pueda aportar ideas que logren un 

desempeño y una mejora continua. 

Realizar una auditoria mensual a los diferentes departamentos para 

conocer las inconsistencias presentadas durante un tiempo 

determinado, ya sea quejas de clientes tanto por el servicio y el 

despacho, realizando las acciones correctivas al respecto para que 

no se vuelvan a presentar, determinando en que se fallo o que se 

dejo de hacer. 

Después de analizar los datos suministrados por los clientes se 

llegara a implementar por parte de la fuerza de ventas que 

trimestralmente visite a todos y cada uno de los clientes para realizar 

estas secciones de grupo para conocer como ellos califican el 

trabajo, la atención, los despachos y otros aspectos importantes de 

MANUFACTURAS LEGGI, todo esto para poder tener un panorama 

mas claro del concepto de nuestros clientes frente al servicio de la 

empresa, logrando con esto que los empleados se comprometan día 

a día que sientan que su trabajo esta siendo reconocido 

motivándolos a realizar las cosas con mayor entusiasmo y 

positivismo. 
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De acuerdo al análisis otorgado se establecerá una bitácora de cada 

uno de nuestros clientes, determinando un presupuesto para cada 

uno de ellos logrando con esto saber que productos consumen con 

mayor frecuencia o cuales han dejado de consumir, realizando un 

seguimiento constante para determinar si necesitan algo, si tienen 

sugerencias al producto y conocer las causales de porque han 

dejado de adquirir ciertos productos con nosotros o porque se han 

disminuido los pedidos en un tiempo determinado. 
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4. PLAN DE TRABAJO PARA LA IMPLEMENTACION DE LA PROPUESTA 

DE SOLUCION AL PROBLEMA DE MERCADEO PLANTEADO 

De acuerdo al cronograma que se estableció anteriormente, se determino el 

desarrollo de cada una de las actividades y funciones establecidas para cada 

uno los empleados, logrando con esto que la organización este orientada a la 

calidad y mejora continua la cual conlleva a la razón de ser de la organización 

teniendo definido los objetivos, estrategias competitivas y todo esto para lograr 

la satisfacción de los clientes. También podremos identificar los factores 

críticos de la organización los cuales necesitan atención tanto a corto plazo 

para obtener información básica para el diseño y/o ajuste de los planes de 

mejoramiento. 

4.1 OBJETIVO DE LA PRÁCTICA 

El resultado que se espera obtener de acuerdo a las actividades anteriormente 

planteadas, es otorgar a la empresa un direccionamiento estratégico con el 

cual puedan saber quienes son, puedan conocer hacia donde quieren llegar en 

un futuro y como pueden lograrlo por medio del trabajo en equipo y la 

coordinación de cada uno de sus empleados. 

f 

Lo que se busca con tener una estructura organizacional bien definida y que 

cada miembro de la organización conozca cuales son las funciones o labores 

que el debe desarrollar en su trabajo, es el poder delegar a cada uno 

actividades y acciones determinadas con el fin de logra minimizar errores y que 

cada integrante de la organización se apropie de su trabajo y pueda dar 

resultados y busque el mejoramiento continuo tanto de su puesto como de la 

empresa. 

eresrem PEPrTATOTIRAS UNNE 
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Logrando que tenga una participación activa en cada una de las reuniones que 

se realizaran mensualmente de modo que estén a la vanguardia de la situación 

de la empresa como (Crecimiento en ventas con relación al mes anterior, la 

captación de nuevos clientes, rotación de los productos entre otros) de modo 

que pueda generar ideas y brindar buenos aportes para el desarrollo de la 

empresa. 

Con las auditorias internas de cada uno de los empleados lo que queremos 

lograr es poder conocer en que seguimos fallando o que debilidades afronta la 

compañía logrando identificar el punto critico para dar solución inmediata ya 

sea por medio del diagrama causa — efecto para que no se vuelvan a presentar 

a futuro. 

MANUFACTURAS LEGGI nunca había tenido en cuenta que concepto tenían 

sus clientes del servicio que ellos les ofrecían, con esta sección de grupo lo 

que queremos determinar como nos ven nuestros clientes, que piensan de 

nuestro trabajo que aspectos debemos mejorar para su comodidad, como ha 

sido nuestro servicio, esto es vital para las compañías ya que sabemos a que 

nos estamos enfrentando con cada cliente y así lograr ofrecerles un servicio 

mas personalizado y mas eficiente, 

. ( 
Lo que buscamos con crear una bitácora ¡de clientes es que logremos 

conocerlos a cabalidad y podamos tener un mayor control y seguimiento de 

que productos adquiere cada cliente y así no subinventariarnos de productos 

los cuales hemos notado de acuerdo a estos presupuestos que ya no tienen 

tanta rotación como antes, conociendo las causales de esto, ya sea indagando 

con los clientes directamente de el porque de esto. 

21



4.2 ACTIVIDADES A DESARROLLAR 

CRONOGRAMA 

"A 
y” Se realizo la primera reunión de todo el equipo de trabajo en el mes de 

Marzo (Marzo 23), donde pudieron expresar como les había ido con las 

nuevas funciones establecidas para cada cargo, que inquietudes o 

inconformidades tenían al respecto, se manifestaron resultado óptimos 

ya que se presentaron informes comerciales de algunos empleados 

acerca de ventas, de posibles contactos en otras ciudades que en la 

actualidad no se están manejando, en general fue como el punto de 

partida para saber si había sido exitoso la definición de las actividades y 

funciones de cada empleado 

/ 
Dentro de esa misma reunión se publico de un inconveniente que se les 

presento en el departamento de producción en un pedido de 500 

correas carmaza para caballeros (doble fax) que se debía entregar a 

creaciones Marlon el día 18 de Marzo, debido a que no contábamos 

con inventario suficiente para despachar el pedido, debido a un error en 

la parte de revisar inventario. Se procedió a buscar en que se parte del 

proceso se había fallado y que soluciones o acciones correctivas se 

iban a hacer para que no volviera a ocurrir. ( Ver anexo) 

y Se definió hacer visitas trimestrales a los clientes, hasta el momento no 

se han realizado estas visitas por medio de la fuerza de ventas, pero la 

labor que han realizado es que están manejando un segmento de 

clientes a los cuales tienen que contactar para ofrecerles los productos 

y sino desean adquirir los productos fabricados por MANUFACTURAS 

LEGGI, han indagado y han podido traer muestras de los productos de 

la competencia. 
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Y El departamento de mercadeo dio a conocer de que manera estaban 

realizando el presupuesto de cada cliente, se enfocaron en los 

principales quienes son los que manejan mayor número de productos. 

(Ver anexo). 

PRESUPUESTO 

Es importante tener en cuenta que se debe hacer un presupuesto para 

determinar que tan favorable o beneficio sea el de contar con 2 vendedores los 

cuales van a realizar la gestión comercial externa siendo los encargados de 

realizar las visitas a los clientes actuales y potenciales para la protección de 

estos suministrándoles todo lo que necesiten retroalimentando la gestión 

comercial empresa vs clientes, también para que realicen la gestión de 

conquistar nuevos cliente y la conquista de posibles negocios los cuales 

generen rentabilidad a la empresa ya sea invitándolos a conocer los productos 

fabricados por MANUFACTURAS LEGGI llevándoles muestras de los 

productos para que los conozcan y valoren la calidad de los materiales y los 

. 

diseños. 

Por esto es importante que la fuerza de ventas asista a jornadas de 

capacitación para que conozcan la importancia y el objetivo de la gestión que 

tienen que realizar en sus correrías a pueblos o a las ciudades establecidas. 

Para esto se debe hacer un presupuesto de gastos. 

Uno de los recursos que se van a utilizar es la disponibilidad de la mano de 

obra uno de los principales recursos necesarios para el desarrollo de la 

fabricación de los productos, vale la pena destacar que si bien es cierto que los 

nuevos competidores que han entrado al mercado manejan unos precios por 

debajo de los precios del mercado debido a que no tienen que correr con los 

gastos de la mano de obra de los productos que ofrecen. 

23



También es cierto que esta situación afecta de manera directamente a 

MANUFACTURAS LEGGI a pesar de que son una pequeña empresa y que 

maneja una baja gama de productos el costo de la mano de obra es costoso. 

Otro recurso o elemento importante en la producción de estos productos lo 

representa la disponibilidad de los materiales como el cuero (crudo y curtido), 

reata, lona, plástico, cinveck y los diferentes accesorios adicionales insumos 

fundamentales para el buen desarrollo de la organización, considerando este 

factor como elemento de alta competitividad. Sin embargo, el desarrollo 

durante los últimos años de nuevos materiales derivados del caucho y del 

plástico que permiten reemplazar al cuero en su utilización para las capelladas, 

membranas (en algunos tipos de bolsos) tendería a relativizar la existencia de 

tales ventajas competitivas. En línea con este argumento se observa cómo el 

rol de los proveedores, en este caso, de nuevos materiales marca ciertas 

tendencias en el desarrollo de la actividad. Idéntico comentario puede hacerse 

sobre los demás proveedores (cajas de cartón, químicos, partes y 

componentes, y maquinarias), los cuales han desarrollado un papel mucho más 

activo como eslabones claves en la cadena de fabricación de los productos 

manufactureros tanto en la producción y diseño. En materia de aspectos 

tecnológicos, las aplicaciones técnicas utilizadas en esta industria no albergan 

demasiados secretos (tecnología madura). 
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INGRESOS 

AMBAS oe 
35.000.000 

TOTAL INGRESOS ooccccocnoncnencrcinnnncenerecencnnrnrnne erre rrenereeto? $ 35.000.000= 

EGRESOS 

*Gastos M.O.D (Sueldos, Prestaciones sociales, salud, pensión y 

OSOS )e.crcocioinicinccricniricr
rerencr mermar tess 6.800.000 

*Sistematización de las estadísticas de ventas y capacitación en 

Cuanto al servicio al cliente para la fuerza A 1.000.000 

* Viáticos para visitas empresariales realizadas por la fuerza de ventas 

anonua ara os 600,000 

*Gastos de administración ( sueldos, papelería, servicios públicos, arriendos, 

honorarios parte CONtable) ......coomoonoononnnocnoronnorinrnninnnnoss 3.800.000
 

* Gastos de ventas (Sueldo fuerza de O A 2.800.000 

OOMPIBS cronica cnn cs ARA 16.000.000 

TOTAL EGRESOS ..cmmmcccicnimeccinncnnccirnrnrarrmacr errar on $ 31.000.000 = 

UTILIDAD DEL EJERCICIO ..oonccccccncononenonanonnnnnnss 3.800.000 
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5. IMPLEMENTACION DEL PLAN DE TRABAJO 

ACTIVIDADES A DESARROLLAR 

o Proteger el mercado actual logrando con esto incrementar las ventas de 

los productos adquiriendo un reconocimiento y una consolidación del 

mercado en aspectos como la calidad de los productos. 

o Realizar un seguimiento constante de las ventas que se realizan 

semanalmente y cuales clientes han dejado de adquirir productos con 

nosotros en un tiempo determinado, 

o Por medio de publicidad y desarrollando una propuesta comercial lograr 

que la fuerza de ventas realice contactos llevándoles muestras de los 

productos fabricados por la empresa para que estudien la posibilidad de 

convertirse en futuros clientes de la organización. 

o Conocer o llevar un control de cuales productos no han tenido rotación 

estudiando las causas de esto para realizar acciones al respecto, 

CUMPLIMIENTO DE LAS ACTIVIDADES PLANTEADAS 

o Gracias al buen manejo que se ha tenido con respecto a la base de 

datos de los clientes o la bitácora, se han alcanzado un incremento en 

ventas de productos que no estaban teniendo tanta rotación como lo 

eran los monederos y los llaveros. 

o Se pudo determinar las causas por las cuales determinados clientes han 

dejado de comprar productos por mas de 5 meses, debido a que tienen 

todavía existencias de los productos en sus almacenes. 
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o La fuerza de ventas ya han realizado varias visitas en las cuales han 

llevado un mostrario de cada uno de nuestros productos para darlos a 

conocer y de estos contactos ya se han realizado despachos a clientes 

en Medellín como Almacén Nelly, lin Abreo en Bucaramanga y un pedido 

representativo de correas para caballeros para Pierre Lui. 

PLAN DE MUESTREO 

Todo plan de muestreo incluye un procedimiento de muestreo y los criterios 

decisorios que han de aplicarse, basándose en el examen del número prescrito 

de unidades de la muestra y de las unidades analíticas del tamaño indicado en 

el método determinado. Un plan de muestreo adecuadamente planteado logra 

definir la probabilidad de detección de posibles beneficios y recomendaciones 

para la empresa. 

Muestra: Grupo especifico de clientes de diferentes ciudades o municipios 

como Valledupar, socorro, Ocaña, Ibagué y Bucaramanga, considerados como 

los clientes mas representativos de la compañía. 

Elemento: Son empresas privadas encargadas de la compra y distribución de 

productos en cuero para comercializarlos ya sean a empresas o almacenes 

mas pequeños de los pueblos aledaños de cada una de sus ciudades. 

Los 5 principales clientes que participaron en esta sección fueron los 

siguientes: 

o Creaciones Marlón ( socorro ) 

o Jairo Espinoza ( Valledupar) 

o Georgina Giraldo (Ibagué) 

o Ddetitex Ltda. (Bucaramanga) 

o Almacen Jhonny Picón (Ocaña) 
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A continuación se mostraran como fueron calificados por los clientes los 

siguientes aspectos determinantes para definir el buen servicio al cliente: 

Amabilidad en la toma de los pedidos : 4.5 

Atención telefónica: 4.5 

Soluciones alternativas a los problemas presentados: 3.5 

Capacidad de respuesta oportuna a las solicitudes y exigencias en los 

o 
o
.
0
 

0 

productos: 4.0 

o Entrega oportuna de productos: 4.0   
Tiempo: La sección de grupo se realizo durante una visita de los clientes a la 

empresa realizada el día 2 de Abril de 2005. 

Clientes seleccionados para la realización de la sección de grupo 

NOMBRE DE LA EMPRESA 

CIUDAD / MUNICIPIO 

Ocaña Almacen Jhonny Picón 

Socorro Creaciones Marlon 

Bucaramanga Daetitex Ltda 

Valledupar Jairo Espinoza 

Ibague Georgina Giraldo 

  

  

  

  

    
P
P
 

        
Fuente: Base de datos suministrada por la empresa. 

Nota: Fueron seleccionados estos clientes ya que desde el año pasado tenían 

planeada la visita a la empresa para conocer la planta y su proceso de 

producción. 
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RECOPILACIÓN DE DATOS 

Previo contacto con cada uno de los contactos de las empresas seleccionadas 

realizando un seriado de preguntas junto con el gerente de MANUFACTURAS 

LEGGI para lograr conocer el concepto y la calificación de los clientes la cual 

se va a medir de la escala de 1 a 5 siendo 1 una calificación de malo, 2 de muy 

regular, 3 de regular, 4 de buenos y 5 de excelente determinando con es la 

atención brindada y el servicio que la empresa les ha suministrado por mas de 

8 años. 

PROCESAMIENTO DE DATOS 

Con los datos que se recogieron de la sección de grupo, la información se 

ingresa al computador y a través de él, se realiza la clasificación y tabulación 

pertinente para el posterior análisis. 

ANALISIS DE DATOS 

Al obtener los resultados de la sección de grupo se analizarán cada una de las 

factores o de las variables propuestas y después se determinarán las 

conclusiones y recomendaciones apropiadas para determinar como ha sido 

percibido por los clientes el desempeño y el trabajo en equipo que estamos 

ofreciendo. 
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PRESENTACIÓN DE RESULTADOS 

A través de un informe se presentará todo el estudi o realizado junto con el 

análisis, las conclusiones y propuestas finales que servirán de indicador para 

MANNUFACTURAS LEGGI. 

¿En el momento de realizar sus pedidos que los motiva para realizarlos 

con MANUFACTURAS LEGGI? 

o. 
oO 

o. 
Oo 

o 

La amabilidad de las personas 

La familiaridad con que se nos trata 

El buen servicio que se brinda ..... 4 

La rapidez en el despacho ..... 4 

La pronta respuesta a los problemas 

  

CLIENTES 
  

Jhonny 
Picón 

Creaciones 

Marlon Ltda 
Ddetitex Jairo 

Espinoza 
Georgina 

Giraldo Resultados 
  

Amabilidad 
5 

  

Familiaridad 
4,2 

  

Buen Servicio 
4 

  

Rapidez 

|
|
 
=
=
 

D
|
 
7
|
¡
a
|
o
 

| 
+
|
 

a
j
 

4 
  

Pronta 
Respuesta     3,2       mn   am   3,1 
  

  

  
    (m Amabilidad 

¡Rapidez 

a Familiaridad a Buen Servicio 

m Pronta Respuesta     
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¿ Cuales son las variables determinantes para calificar el servicio al 

cliente que ofrece la empresa? 

o
o
o
 

Oo. 
Oo 

Atención 

Respeto 

Servicio Post — venta 

Seguimiento constante 

Servicio Pre- venta 

  

VARIABLES PARA DETERMINAR EL BUEN SERVICIO 
  

  

CLIENTES 
  

Jhonny Creaciones 
Picón Marlon 

Georgina 

Giraldo Resultados 
  

Atención 5 5 
  

Respeto 4 4 
  

Servicio Post- 

venta 3,5 3,7 
  

3,5 3,8 
  Seguimiento   Pre-venta 3,2               3 3,1 
  

  

  
A A 

  CLIENTES 

   
        

Giraldo 

  

[Atención  mRespeto o Senicio Post-venta m Pre-venta 

  

Seguimiento 
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¿ Que sugerencias nos podrían dar para que cada día nuestro servicio 

llene a satisfacción sus necesidades? 

o Definir quien es el encargado de responder o solucionar con prontitud 

los problemas presentados, debido a que cuando estas situaciones se 

presentan nadie toma como propio el problema para dar solución. 

o Avisar con anterioridad los problemas que se presenten para el 

despacho de los pedidos, por medio de un correo, logrando con esto que 

nos quede un soporte donde se explique la razón de lo ocurrido, no 

limitándose a la llamada telefónica. 

¿ En los últimos meses han tenido problemas con respecto a los 

despachos de los productos? 

  

OPCIÓN FRECUENCIA PORCENTAJE 
SI 4 17% 
NO 19 83% 
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 

CONCLUSIONES 

Según lo observado en la sección de grupo, pudimos observar que existe una 

consolidación del mercado siendo este un punto de referencia o un trampolín 

para poder incursionar y darsen a conocer como empresa fabricante y 

proveedora de Productos en cuero y materiales alternativos. 

Las empresas mostraron un alto grado de interés en adquirir los productos 

con la empresa, permitiéndonos con esto ser cada día mejores y tener el 

compromiso de mejorar los procesos de producción y selección de insumos 

para brindarles a nuestros clientes productos de calidad. Siendo esto una 

oportunidad para la empresa. 

Alos clientes les llamo mucho la atención de esto que se realizo debido que no 

pensaron que a la empresa les preocupara conocer el concepto que ellos 

tenían de la atención al cliente, proporcionándoles un grado de satisfacción ya 

que notaron el grado de interés de la empresa por mejorar cada día el servicio 

para ellos. 

Sanitarios. 
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RECOMENDACIONES 

Continuar con el seguimiento contaste a los clientes por medio del servicio 

POST- VENTA. 

Estar a la vanguardia de las nuevas tendencias en los diseños de los productos 

para lograr asistir a eventos y actividades que estén vinculadas a este sector 

permitiendo darse a conocer como empresa fabricante y comercializadora de 

productos en cuero y materiales alternativos. 

Enviar correspondencia y hacer seguimiento a los municipios de Santander 

para darles a conocer el producto, sus aplicaciones y sobre todo la empresa. 

Realizar un estudio de precios para determinar un valor competitivo frente a las 

diferentes marcas que se están utilizando actualmente. 
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FUNCIONES DEFINIDAS DEL DEPARTAMENTO 

DE MERCADEO 

Objetivo 

Definir y hacer seguimiento a los objetivos de ventas para los 

diferentes productos fabricados y comercializados por la empresa 

generando estrategias en caso del no cumplimiento de las metas 

propuestas. 

Responsable: Secretaria de ventas. 

Perfil del cargo 

O Se requiere tener alguna tecnología o estudios con énfasis de 

ventas y mercadeo. 

O Alto nivel de inteligencia comercial 

o Facilidad para relacionarse con las demás personas. 

o Tener experiencia en la parte de asesoria comercial 

desarrollando actividades que se relacionen con el área de 

mercadeo y ventas. 

O Persona idónea que tenga un alto nivel de liderazgo. 

o Persona creativa e innovadora que genere aportes de calidad 

para el beneficio de la organización. 

   

an SISTE PEPPUSTEONS BNAR



Funciones 

Realizar controles y ajustes de presupuestos de ventas para 

realizar comparativos de ventas. 

Definir indicadores de desempeño, volumen de ventas, ventas 

por segmentos. 

Determinar estrategias para buscar una mayor participación 

en el mercado del sector marroquinero. 

Realizar una calificación semestral o anual a los clientes sobre 

la calidad de los productos suministrados. 

Evaluar metas comparándolas con el desempeño real contra 

el planeado. 

Presentar informes estadísticos mensuales de ventas de los 

diferentes productos para conocer la situación de la empresa. 

Revisado por: 

Ye 
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FUNCIONES DEFINIDAS DEL DEPARTAMENTO 

ADMINISTRATIVO 

Objetivo 

Recopilar organizar y registrar toda la información contable 

correspondiente a la empresa para la óptima entrega de informes 

de la situación financiera y contable. 

Responsable: Auxiliar de contabilidad. 

Perfil del cargo 

O Se requiere tener alguna tecnología o estudios con énfasis del 

manejo de cartera, pago a proveedores todo lo 

correspondiente área contable. 

O Alto nivel de inteligencia. 

o Conocimientos amplios en la identificación de cada 

transacción que suceda en la empresa. 

O Tener experiencia en la parte de control de inventarios, 

facturación, pago a proveedores y controles administrativos. 

o Persona idónea que tenga un alto nivel de liderazgo.



Funciones 

o Recopilar y alimentar el programa o el paquete contable. 

o Revisión de auxiliares de las diferentes cuentas. 

o Presentación de Balance y estado de pérdidas y ganancias 

de prueba. 

o Control y manejo de cartera. 

o Elaboración de los respectivos comprobantes de egreso 

notas de contabilidad y comprobantes de ingresos. 

(soportes contables). 

o Informes mensuales de inventarios, comparativos de 

gastos y ventas. 

Revisado por: 
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FUNCIONES DEFINIDAS DEL DEPARTAMENTO 

DE PRODUCCION 

Objetivo 

Elaboración constante de la respectiva producción relacionada en 

los diferentes pedidos, con énfasis en calidad de cada uno de sus 

procesos. 

Responsable: Operarios. 

Perfil del cargo 

O Se requiere contar con personal idónea que conozca O 

maneje el trabajo relacionado con el cuero y otros materiales 

similares. 

o Alto nivel de desempeño en actividades manuales. 

O Sentido de organización y cumplimiento de metas en la 

elaboración de los productos. 

o Personal capacitado para el trabajo en equipo para lograr un 

mejor funcionamiento del proceso a desempeñar.



Funciones 

o Recepción de la orden de producción resaltando las 

características especiales de cada pedido. 

O Selección del material a trabajar (Laminas de cuero, ojales, 

hilos, pegante, pintura). 

o Desarrollo de la actividad asignada para la respectiva entrega 

a satisfacción del pedido solicitado. 

Revisado por: 

Y a
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FORMATO PARA RECLAMOS YI) SU( ERENCIAS DE CLIENTES (EXTERNOS E INTERNOS) 

IDENTIFICACION DEL CLIENTE Númoro:; [ 
  

crono Yeacionts Mar lo Pacha: 

Hombre de quien Face el seciomo:_: Am 

Guo: SITO ma (ste re 

Asislonle almacen 
IS 

Mar20 1S a A 

Ada. Conga: _ 

  

CLASE DE RECLAMOS 
  

Faltanta de accañorios: 

Longlt:9 ma corta: 

Aperlercia Msico 

Empnaun 

Dmnerriona! 

Faliá el produslo 

Despacho: 

Encturaciós 

Gnnraapondrasa 

Inturvpénsento en colización y oleada: 

Mosción talalónica 

Agmirtalrativa: 

Finanziaro: 

S slatma Ambiental 

Sistama Seguridad y Saluc Ocupacional 

Otros 

A 

E aaa 
Je 

] -. -» 
=+» =p 

.-P 

Cuántos ? 

Cuánto ? 

Qué? 

Qué + 

CuA!? Cuinto? 

Cómo 1 

Qué 7 

Qué ? 

Cótno ? 

Cómo ? 

Corro ? 

Cut! ? o . 

[A do 
Qvs ? 

“AD Cmplimiento 
acta da, ha 

Qui ? 

Cuafas 7 

  

IDENTIFICACIÓN DEL PRODUCTO   

  

E 
E 

Tube-!s 

Otros 

Palérarcle (Nombra). AR 

Cachn da produco'ón' 

Acoararto "abris do por Extrucal | 
  

Acceeor'o irpor tdo   

Organ de mod A 

Elquela sumar 
  os pecera dos, 

  

DATOS DE INSTALACIÓN 
  

Fecha da Instalación: y Ya Alo 

Qin , Lars Silo de Instala tión => 

Hay fabricas egrgas; lo al 
PA, 

Fecha gn ln Jet 
    

Momtro del asta ador A e a O VS ió 

CA A 

  

PARA LI.EN/ R POR LA EMPRESA 
  

Feocho dé cesparso: 

Cantidad tespachudo » mala amoreen: 

Fantcada 001 

Opater us 

Resina y dolar ulllzarios an ta organ: 

Resina y letoz ullzadee en al ruckimo”, 

RECLAMO SATISFECHO 31   

  

Encargados de nan 

  

A 

IMPACTO: 

CAUSA 

ACCION CORRECTIVA 

DEMERADA A 

Cuntdad p:oducl la on la don: A y 
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ANALISIS DF PROBLEMAS 

ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS 

PROZLESO 

ACTA N? 

As 

Recta nol No Conformidad N* 1 

  . 

TECHA DT REUNION INTEGRANTES DEJ ¿QUIPO FIRMA 
mn 

  he cra on 

LIDER DEL FQUIPO: niga [Leon 
e pa 

  

Heclor Guolalo 
mba A e mes 

  Laos 

DEFIBICION DEL PROBLEMA 

parra ns 

+ Error ol 

HOMBRE 

AMATENTE 

AEAASIS DEL PROBLEMA: 

» No dener los ¡nen 
e DOr fechos [cor po 
actual, mo. on”. 

No se hobia rovisado bien 

el ruenlono de las hobillgis 

requendas por el che 

se le dio uno pecha del 

despadho y no se po 

l Iinvalanos 

sito” Pacia $ 
  

        

do cumplir: 

revisar los 

MAQUINA 

loros al dia en el r 

  

ed er td A 

CAUSAS Y CONSECUENCIAS RELACIONADOS CON EL PROBLEMA: 

Pa 

MEVPIDO. 

MyTERIALE:S 

no ads Trail am aid 

LISTE MAXIMO 3 CAUSAS RAIZ DE LA LLLIVIA DE IDEAS 

pve Semanal, 

1e del pplo de metadeo de des 

ESTANOARIZACION DF LA ACCION 

pacho sin 

mu 

A
 

A 

CALIDAD 

AMMIENTALE É 

SEGURIDAD Y  SALUIA 

¡OCUPACIONAL 

Con fimo” -el Javortoro 

eo. rro 

AP e 

    

CONCLUSIÓN DEL TRABAJO   es ana AMANDO OL IA OALA EMO AS DECDAL NAO) 

¿Pm  


