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1. TITULO
“MEJORAMIENTO DEL SERVICIO AL CLIENTE INTERNO DE CLEAN
SHESTER DE COLOMBIA LTDA.”
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2. PROBLEMA DE INVESTIGACION

2.1 ENUNCIADO DEL PROBLEMA

Clean Shester de Colombia Ltda. es una empresa dedicada desde hace 16 afios a
la fabricacién, comercializacion y distribucibn de productos quimicos de
mantenimiento industrial e institucional y otros, que cuenta actualmente con un
sistema organizado de gestion de procesos lo que le permitic en el 2002
certificarse bajo las normas ISO 9001:2000. A pesar de contar con un Sistema de
Gestion de la Calidad establecido, el cual exige que estén implementados
procedimientos de Recursos Humanos, hoy en dia no se cuenta con un proceso
estructurado y organizado de seleccion enfocado a las competencias requeridas
en cada uno de los cargos, lo cual lleva a que no se este teniendo en cuenta las
competencias requeridas para cada cargo en el momento de las entrevistas ni
mucho menos en el momento de la seleccion del nuevo empleado. Esta situacion

se ve claramente reflejada en la alta rotacion del personal del area de ventas.

Una alta rotacién genera malestar e insatisfaccion de los empleados “Cliente

Interno”, el cual conlleva a un déficit del servicio al Cliente Externo.

2.2. FORMULACION DEL PROBLEMA
Pregunta general:
¢ ;Como afecta un mal proceso de seleccidén a los empleados “Cliente Interno”

de Clean Shester de Colombia Ltda.?

Preguntas especificas:
¢ ;Se podria tener un buen proceso de seleccién sin tener en cuenta las

competencias de cada cargo?
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¢.Se requiere modificar la Matriz de Competencias de Clean Shester o son
suficientes las ya existentes?

¢, Se requiere crear un nuevo modelo de seleccion?

¢ Es necesario brindar entrenamiento en seleccion al responsable del proceso
de Recursos Humanos?

¢, Qué se esta haciendo en Clean Shester para seleccionar a sus empleados?
¢, De que manera puede influir una mala seleccion en la satisfaccion del Cliente
Interno?

¢En un analisis costo beneficio respecto al proceso de seleccién en Clean
Shester, se confirma la necesidad de modificar la metodologia ya existente?

¢ Son facilmente identificables los beneficios adquiridos en el mercado al

implementar un proceso de seleccion por competencias?
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3. OBJETIVOS DEL PROYECTO

3.1 OBJETIVO GENERAL

Proponer una mejora del proceso de seleccion por medio de un modelo de
seleccion por competencias disefado de acuerdo a las necesidades y a las
competencias ya existes en Clean Shester, asegurando un excelente servicio al

Cliente Interno.

3.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

¢ Describir el proceso de seleccion que se esta llevando a cabo actualmente.

+ lIdentificar el motivo de la alta rotacién del area de ventas.

+ Disefar un proceso de seleccion basado en las competencias de los cargos de
la empresa.

¢ Replantear el cuestionario de entrevista actual, adecuandolo al modelo de

seleccion se pretende plantear.
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4. JUSTIFICACION Y DELIMITACION

4.1 JUSTIFICACION:

El desarrollo de este trabajo de grado:

Nos aporta experiencia en la practica aplicando aspectos fundamentales de la
Gerencia del Servicio.

Es un requisito indispensable para el cumplimiento del numeral 6,2 de la
Norma ISO 9001:2000, el cual exige unos parametros que se deben tener en
cuanta en Recursos Humanos.

Los conocimientos adquiridos durante el estudio nos dan las herramientas
necesarias para lograr el mejoramiento del servicio al cliente interno.

Analizar y evaluar la situacion actual de la organizacion y de ésta manera
identificar las competencias para enfocarlas a un sistema de selecciéon que
permita mejorar la calidad del personal y disminuir la rotacién del area de

ventas.

4.2 DELIMITACION:

El estudio unicamente se va a llevar a cabo en la empresa Clean Shester de
Colombia Ltda.
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5. MARCO DE REFERENCIA

A continuacion se presentan algunos puntos de vista de diferentes pensadores
acerca de la seleccion de competencias y las ultimas investigaciones que se han

realizado.

51 MARCO ANTROPOLOGICO-FILOSOFICO:

Tanto en el ambito de las Naciones Unidas como en el campo de otros
organismos de cooperacion internacional, en las ultimas décadas se ha venido
elaborando el concepto de Desarrollo Humano, con la finalidad de impulsar la
emergencia e implementacion de Politicas y Programas innovadores que asuman,
de mejor modo, las necesidades de los habitantes de los diferentes paises.

En este contexto, el concepto de Desarrollo Humano, propuesto por el Programa
de las Naciones Unidas para el Desarrollo, PNUD, busca destacar la mirada
integradora que debe considerar cualquier iniciativa tendiente al mejoramiento de
la calidad de vida, crecimiento y desarrollo de las personas y sus comunidades.
"Basicamente, este busca la ampliacion de las opciones y oportunidades de que
disponen las personas, las cuales pueden ser infinitas y cambiar con el tiempo.
Pero, en todos los paises de la Tierra, las tres opciones mas basicas se refieren a
tener una vida larga y saludable; adquirir conocimientos que desarrollen
adecuadas potencialidades y habilidades en cada ser humano; y tener acceso
a los ingresos y recursos necesarios para disfrutar un nivel de vida decoroso, en

libertad y con respeto por los derechos humanos." !

Lo anterior supone considerar como fundamento de las intervenciones publicas en

la materia un conjunto de iniciativas dirigidas a la "ampliacion de oportunidades"

! Desarrollo Humano en Chile, Programa de las Naciones Unidas para el Desarrollo, PNUD, 1996.
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de que disponen los habitantes, especialmente aquellos en situacidon de mayor

vulnerabilidad.

En dicho fundamento se concibe de modo amplio la nociéon de "oportunidades
vitales", sin restringirla exclusivamente al campo de las oportunidades de
integracién socioeconomica, aun cuando estas representan una importancia
similar a las de acceder a la justicia y al respeto de los derechos humanos, a la
educacion y a la informacion significativa, relevante y confiable en otros
campos del desarrollo humano, tales como los derechos ciudadanos, el
desarrollo del propio proyecto de vida, de la propia afectividad y sexualidad, en

definitiva, del espacio publico.

"De este modo, el enfoque del Desarrollo Humano representa una vision integral
tanto de las oportunidades materiales como de aquellas que responden a
requerimientos del espiritu y de la dignidad del ser humano. En suma, busca
incrementar el logro de las oportunidades vitales de las personas en una

perspectiva integral." ?

5.2 MARCO TEORICO:

““La gestién por competencias se posiciona en el entorno empresarial como una
practica esencial para optimizar el capital humano en las organizaciones.”
Resulta, cuando menos, curioso el hecho sefialado por Levy-leboyer (1996),

destacando que el concepto de competencia -Conjunto de habilidades,
conocimientos y conductas que las personas ponen en juego en diversas
situaciones reales de trabajo para resolver los problemas que ellas plantean, de

acuerdo con los estandares de desempefio satisfactorio propios de cada area

2 Desarrollo Humano en Chile, Op. Cit.
3 Nota de prensa de Arthur Andersen (28/Sep./1999)
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profesional -4, a pesar de su caracter impreciso e incluso variable en funcién de
quienes lo utilizan, se ha impuesto en la literatura sobre gestién empresarial de los

ultimos diez afnos.

Es muy complicado definir el término de ‘Gestion por competencias’ desde un
enfoque no académico. La mayoria de la literatura consultada hace referencia a
las definiciones y conceptos aportados por autores contrastados como Boyatzis
(1982), McClelland (1973) y mas recientemente Levy-Leboyer (1996), pero cada
autor hace su pequena contribucion y aportacion a la definicién y explicaciéon del
término, en funcién de su ideologia, por lo que existen tantas definiciones y

enfoques como autores escriben sobre el tema.

Hoy en dia, cuando una empresa quiere realizar un proyecto basado en la gestion
por competencias, se presenta como algo completamente nuevo e innovador
dentro de la cultura empresarial. Pero, ;hasta que punto se trata de algo tan
novedoso?, recordemos que ya en los setenta McClelland (1973) planteaba la
existencia de una serie de competencias estandarizables y susceptibles de lograr
un desempefo Grado de eficacia y eficiencia de un trabajador en su puesto de

trabajo superior.

El término competencia se utiliza en el lenguaje diario, con una facilidad que
sorprenderia a cualquiera, ya que hace referencia a conceptos tan variados y
diversos como habilidad, actitud, disposicién para reaccionar favorablemente o no
a una situacion, ya sea persona cosa o0 hecho, aptitud Idoneidad para el buen
desempefio, capacidad Poder de ejecucion/desempefo/logro, responsabilidad,

autoridad y efectividad Grado en que un programa ha realizado los cambios

4
La Gestion por Competencias: Una realidad con futuro.
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deseados o logrado sus objetivos mediante el suministro de servicios; entre otros
muchos. Por lo tanto, lo que resulta tan novedoso, no es el término “Gestion por

competencias”, sino su aplicabilidad a la empresa actual.

“La gestion por competencias se limita a velar por el bien y el desarrollo Accion
formativa dirigida a la adquisicion y/o mejora de aquellas competencias que no son
directamente exigidas para el desempeno del puesto de trabajo, por lo que
favorecen el desarrollo personal y profesional del empleado, de ambos, tanto de la

organizacién, como de los individuos... jqué no es poco!.”5

Las personas son el activo mas importante de la organizacién y una posible fuente
de ventaja competitiva, dificil de imitar y sostenible en el largo plazo. Es por ello
por lo que deben de ser debidamente gestionados. Hoy en dia vivimos en la
denominada “Sociedad del conocimiento” en la que el acceso a la informacion y a
la tecnologia es cada vez mas sencillo y mas barato. Practicamente, cualquier
empresa, por pequefia que sea, puede tener acceso a la misma tecnologia,
herramientas e informacién que una gran empresa. Asi que las personas son las
que marcan la diferencia, mas concretamente, sus competencias, niveles de

calificacion, potenciales, capacidades de aprendizaje, etc.

Estos aspectos que pueden llegar a marcar la diferencia estan directamente
relacionados con el conocimiento, Conjunto de conceptos, principios, teorias,
leyes, modelos, meétodos, procedimientos, técnicas; etc. que posibilitan una
conexion productiva de las personas con una realidad. Asi que podria afirmarse
que la gestion eficiente de ese conocimiento, aplicada al entorno laboral especifico

de la organizacion, es lo que denominamos “Gestidn por competencias”.

5 La Gestion por Competencias: Una realidad con futuro.
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Logicamente, la gestion de recursos humanos Gestion de las personas que
conforman una organizacion. por competencias constituye el futuro (no tan lejano)
de los recursos humanos, ya que permite optimizar la todas las funciones
desempefadas por el departamento de recursos humanos. Partiendo de esta base
y de las premisas expuestas anteriormente, seria l6gico pensar que todas las
empresas deberian estar ya utilizando (o al menos interesadas) la gestion por
competencias. Pero si analizamos la realidad que nos rodea, nos daremos cuenta
de que no es asi. Existen muchas empresas, que teniendo los recursos, tanto
econémicos como humanos, necesarios para lograr una gestion efectiva de
recursos humanos en términos de competencia, no lo llevan a cabo. Existen otras
empresas que teniendo el interés, del que carecen las empresas anteriormente

mencionadas, no poseen los recursos necesarios para afrontar dicho desarrollo.

“¢ Puede una empresa que quiere ser competitiva, permitirse la no implantacion de
un sistema de gestidbn de recursos humanos por competencias, teniendo en
cuenta los tiempos que corren, en los que ni siquiera una ventaja competitiva
puede garantizarnos la supervivencia? En términos de desarrollo, jes importante
dar un paso adelante para reducir esta distancia, implantando un sistema de
gestion que incrementa la efectividad de los recursos humanos, repercutiendo

positivamente en la productividad y competitividad de la empresa!”6.

5.3 MARCO CONCEPTUAL:

“‘Competencias” son un conjunto de habilidades, conocimientos, cualidades
personales basicas y destrezas, relevantes para el desempefio de una funcion

determinada; que poseen tres caracteristicas basicas: (1) estar inherentemente

6 La Gestion por Competencias: Una realidad con futuro
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ligadas a las personas; (2) ser especificas de cada organizacion y/o actividad; y

(3) ser medibles y observables.

Conocimiento es lo que un individuo debe saber para vivir productivamente una
experiencia concreta que existe en la empresa, a través de sus empleados, por lo
que debe ser gestionado de forma eficiente, para lograr una diferencia o ventaja

que ponga en situacion de superioridad con respecto a los competidores.

Competencia laboral: Tal como la define el CONOCER (2000), una Competencia
Laboral es la “aptitud de un individuo para desempefar una misma funcion
productiva en diferentes contextos y con base en los requerimientos de calidad
esperados por el sector productivo. Esta aptitud se logra con la adquisicion y
desarrollo de conocimientos, habilidades y actitudes que son expresados en el

saber, en el hacer y en el saber hacer”.

De acuerdo con la misma fuente, las competencias se pueden dividir en basicas
(asociadas a la formacion) genéricas o comunes a diferentes actividades y ramas
de actividad (liderazgo, planeacion, trabajo en equipo, organizacion, etc.) y
especificas (de indole técnica y vinculadas a una actividad particular).

Las competencias deben considerar criterios de desempefio (condiciones en que
debe realizarse la actividad) y evidencias de desempefio (situaciones, resultados o

productos requeridos para demostrar la aptitud).

Conlleva una serie de conceptos y términos que tienen que ser considerados a la
hora de afrontar una estandarizacion efectiva y util. Sirva de ejemplo el grafico

incluido a continuacion.
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Fuente: Desarrollado a partir de Garcia Saiz, M.
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6. TIPO DE INVESTIGACION

El tipo de investigacion que se va a realizar es un estudio de caso porque se
escogid la empresa Clean Shester de Colombia Ltda. para trabajar
especificamente en ella, se analizara la situacion de los empleados (satisfaccion
de los clientes internos), la situacion de Clean Shester frente a la seleccion por
competencias, el proceso que se debe realizar para llevar a cabo una buena
seleccion por competencias y las ventajas que trae para la empresa un proceso de
seleccion basado en las competencias de cada uno de los cargos de la compaifiia.
Se hara un diagnodstico de la empresa y con esto se realizaran recomendaciones y

se evidenciara los beneficios de tener seleccién por competencias.
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7. POBLACION Y MUESTRA

La investigacion se realizara con toda la poblacion donde en este caso sera con
todos los trabajadores de la empresa Clean Shester de Colombia Ltda. En total

son 30, 15 de planta y 15 vendedores que estan distribuidos en toda Colombia.

Durante el estudio para el planteamiento del modelo de seleccion por
competencias se aplicaran encuestas con el fin de conocer los motivos de retiro de
los empleados asi como la percepcion y satisfaccion de cada uno de ellos frente a
su cargo actual. Se estudiara y revisara el proceso de seleccion actual, asi como
el cuestionario de entrevista que se lleva acabo dentro de dicho proceso. Se
realizara un paralelo entre los resultados obtenidos de las encuestas vs. las

competencias requeridas por cada cargo.
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8. FUENTES Y TECNICAS PARA LA OBTENCION DE LA INFORMACION

8.1 FUENTES:

La principal fuente de esta investigacion va a ser la empresa Clean Shester de
Colombia Ltda. (fuente primaria) ya que es nuestro objeto de estudio, de ella se
sacara toda la informacién y los procesos requeridos para poder llegar al objetivo
(Proponer una mejora del proceso de seleccidn por medio de un modelo de
seleccion por competencias disefiado de acuerdo a las necesidades y a las
competencias ya existes en Clean Shester, asegurando un excelente servicio al
Cliente Interno). También se tendra en cuenta otras fuentes secundarias como
libros, autores, Internet, entre otros para poder realizar el marco teérico y marco

de referencia para poder llevar a cabo nuestro objetivo.

8.2 TECNICAS:
Las principales técnicas que seran utilizadas en la investigacion seran encuestas a
los empleados, observacion directa, analisis de documentos y registros actuales e

Internet.
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9 PROCESO DE LA INFORMACION

Obtenidos los resultados de las encuestas a los diferentes empleados, se
elaborara una estimacion de la situacion actual identificando los puntos criticos de
falla y debilidad de la organizacion, para poder sobre estas emitir oportunidades y

acciones de mejora.
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10. CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES Y PRESUPUESTO DE

MEJORAMIENTO

10. 1 CRONOGRAMA

DEL SERVICIO AL CLIENTE INTERNO DE CLEAN
SHESTER DE COLOMBIA LTDA

DE ACTIVIDADES:

ACTIVIDADES

DURACION (meses)

1 2 3 4 5 6

1. Ajustes de anteproyecto

2. Aplicar técnicas

3. Elaborar marco teoérico

4 Procesar los datos

5. Analizar los resultados

6. Elaborar informe final
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11.SOLUCION DEL PROBLEMA (ANALISIS DE RESULTADOS)

11.1 ¢Qué se esta haciendo en Clean Shester para seleccionar a sus
empleados?

Cuando comenzamos a llevar a cabo el trabajo de grado, las personas que
ingresaban a ser parte del equipo de Clean Shester eran seleccionados en un
gran porcentaje por referidos de la misma compafia, amigos o familiares del
Gerente General, sin tener en cuenta si éstas tenian las habilidades y
competencias requeridas para cada cargo. En cuanto a las hojas de vida que
llegaban, tampoco eran revisadas en detalle para garantizar que las personas
cumplieran con el perfil adecuado para el cargo, simplemente se realizaba una
entrevista con el Gerente General o la Gerente Administrativa y se habia empatia
se contrataba a la persona, sin verificar referencias ni la veracidad de los datos
plasmados en la hoja de vida.

11. 2 ;De que manera puede influir una mala seleccién en la satisfaccion
del cliente interno?

De acuerdo a la encuesta realizada durante el primer semestre del 2005, los
empleados manifestaron una insatisfaccion con los planes de capacitacion,
entrenamiento y desarrollo existentes dentro de Clean. Encontramos que este
sentimiento se debia a que las personas eran seleccionadas sin tener en cuenta el
perfil del cargo, las brechas entre lo requerido por el cargo y sus conocimientos y
habilidades, eran bastante amplias, haciendo que éstas necesitaran un plan de
entrenamiento, capacitacion y desarrollo mucho mas extenso y profundo. Por lo
tanto una mala seleccion, influye dentro de la satisfaccion del cliente interno,
haciéndolos sentir en bajas capacidades para asumir completamente las

responsabilidades de cada cargo.
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11. 3 ¢Se podria tener un buen proceso de seleccion sin tener en cuenta
las competencias de cada cargo?

De acuerdo a lo mencionado en el punto anterior, al no ser tenidas en cuenta las
competencias de cada cargo durante el proceso de seleccién de personal, se
crean insatisfacciones y sentimientos de frustracion dentro del cliente interno, asi
mismo, el costo de entrenamiento, capacitacién y desarrollo que tendria que
asumir la empresa es mucho mas alto al tener que suplir los vacios de
conocimiento de los empleados para desminuir las brechas entre el nivel de
competencias del cargo y el nivel de competencias del empleado. Por lo tanto a
esta pregunta, podriamos decir que tener en cuenta las competencias dentro de
su proceso de seleccion resulta mas rentable para la compania, que no tenerlas

en cuenta.

11.4 ;Son facilmente identificables los beneficios adquiridos en el
mercado al implementar un proceso de seleccion por competencias?

Al implementar un modelo de seleccibn por competencias dentro de una
compaifiia, se asegura la busqueda y obtencién de candidatos dentro del mercado
que cumplan con el perfil (competencias, nivel de educacion, conocimiento
especificos y habilidades) requerido para cada cargo. De esta forma, los nuevos
empleados se adaptan a la compaiiia y al cargo con mayor facilidad, comenzando
a generar mayores resultados, en un menor tiempo, que una persona que no

cumple con el perfil.

11. 5 ¢Se requiere modificar la matriz de competencias de Clean Shester
o son suficientes las ya existentes?
Durante este semestre se han venido modificando las competencias especificas
de cada cargo y se crearon las generales de la compafia, dejando como
competencias generales: Trabajo en Equipo, Comunicacion Efectiva, Orientacion a
la Calidad y Adaptacion al cambio.
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11. 6 ¢;Se requiere crear un nuevo modelo de seleccion?
Se requiere crear un nuevo modelo de seleccion, donde se estudie el perfil del
cargo, para luego buscar los candidatos 6ptimos, llevando a cabo una entrevista y
unas pruebas dirigidas a garantizar que dicho candidato cuenta con las
habilidades y competencias requeridas para el cargo. Adicionalmente se debe
llevar a cabo una verificacion de referencias para confirmar la veracidad de los

datos de la hoja de vida.

11. 7 ¢En un andlisis costo beneficio respecto al proceso de seleccion
en Clean Shester, se confirma la necesidad de modificar la
metodologia ya existente?

Los empleados seleccionados teniendo en cuenta las competencias del cargo, se
adaptan a la compania y al cargo con mayor facilidad, comenzando a generar
mayores resultados, en un menor tiempo, que una persona que no cumple con el
perfil. Adicionalmente, la inversion en entrenamiento, capacitacion y desarrollo es
menor, si el candidato cumple con el perfil del cargo a desempefiar. Dando como

resultado una optimizacion entre costo beneficio para la compania.

11. 8 ¢Es necesario brindar entrenamiento en selecciéon al responsable
del proceso de Recursos Humanos?

Es necesario brindar entrenamiento al responsable del proceso de Recurso

Humanos, porque, de esta forma optimizara tiempo en la busqueda de candidatos,

enfocara la entrevista y las pruebas hacia el perfil y competencias requeridas para

el cargo, asegurando asi la consecucién de los mejores candidatos dentro del

mercado.
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12. INFORME FINAL PRESENTADO A LA GERENCIA

Anteriormente Clean Shester tenia un proceso de seleccidon informal, dentro del

cual no se contaba con procedimientos estructurados que tuvieran en cuenta al

cliente interno y las necesidades de la compaiiia.

Se estaba viendo afectado el Cliente Interno en diferentes aspectos:

Se estaban seleccionando personas que no estaban capacitadas para
desempenar las responsabilidades del cargo.

Las personas no estaban encontrando el nivel de desarrollo y capacitacion que
necesitaban para disminuir las altas brechas existentes entre su nivel de
competencias y el nivel de competencias realmente requerido por el cargo.

La motivacion de los empleados (cliente interno) con respecto al cumplimiento
de sus metas y objetivos, se estaba viendo afectada presentandose entre los
empleados dificultades para conseguirlas.

Se estaba presentando una alta rotacién afectando el clima organizacional

interno entre los empleados. Principalmente en el Departamento Comercial.

Por otro lado, Clean Shester se veia afectado por:

Se estaba invirtiendo tiempo y dinero en induccion y capacitacion en personas
que no tenian las competencias adecuadas para el cargo.

Se contratando personal que solamente estaba buscando una opcién de
ingresos temporal, mientras conseguian un trabajo que se ajustara a su perfil

profesional y sus expectativas salariales.

A continuacién se describe el proceso que se llevaba anteriormente.
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Una vez revisado el proceso mencionado anteriormente, se disefio una encuesta

dirigida a los empleados para indagar desde su perspectiva que puntos veian

débiles y que fortalezas encontraban.

En esta encuesta encontramos que dentro de las debilidades de dicho proceso se

encuentra:

El proceso de induccién, donde ellos manifestaban que no se tenia un
protocolo de conocimiento de la historia de la compaiiia, la estrategia, mision,
vision, principios y valores.

No se tenia un Plan de Capacitacion integrado, donde los empleados tuvieran
la capacidad de reemplazar las funciones de otros empleados dentro de la
compainiia, cuando se presentaba una vacante o una incapacidad.

Falta de claridad sobre las responsabilidades del cargo al momento de

ingresar a desempefar sus funciones.

Dentro de los planes de accion que se llevaron a cabo a raiz de los resultados

arrojados por las encuestas, se encuentran los siguientes:

Se cambidé al responsable del Proceso de Administracién de Recursos
Humanos.

El responsable de dicho proceso regularizé junto con el Gerente General un
proceso formal para la recoleccién y evaluacion de hojas de vida, asi como el
proceso de entrevista y seleccidén de los nuevos empleados.

Se llevé a cabo una clarificacion del Cargo de Asesor Comercial, donde se
especificaron claramente sus responsabilidades, la experiencia requerida, el

nivel de educacion, el objetivo del cargo y el tamafio financiero y no financiero.
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Clean SHESTER DE COLOMBIA LTDA
DESCRIPCION DE POSICION

IDENTIDAD
Organizacién Area Fecha
Clean Shester de Colombia Comercial May 6 - 05
Posicion Persona Aprobado
Asesor Comercial
Posicién del Superior Superior Aprobado

Coordinador de Ventas

Jaime Salgado

PROPOSITO

Conseguir y mantener clientes de valor que generen una mayor rentabilidad para la compaiiia.
Realizar capacitaciones sobre los diferentes productos a sus clientes garantizando un excelente
servicio postventa; Asi mismo, velar por la recuperacion de cartera para asegurar la rentabilidad

del negocio

TAMANO

Financiero
Asesor Comercial Antiguo (mas de 2 afios):

No Financiero
# de productos o lineas a cargo: Productos de

$ 12'000.000 Aseo y Mantenimiento a nivel Industrial e
Asesor Comercial Nuevo: $ 4'000.000 Institucional (135 productos)
# de clientes que tiene a su cargo
RED OPERACIONAL
Externo Interno Externo
Clientes No Aplica
) 1 3 ( P

¥

) 2

2) No Aplica

4) No Aplica

1) Coordinador de Ventas

3) Gerente General, Directora Servicio al Cliente

R

4 \
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REQUISITOS MINIMOS

Formacion/ Experiencia

Técnico Quimico. Minimo 2 afios de experiencia en cargos similares.

Conocimientos Especificos

- Conocimiento del Mercado
- Conocimiento en Andlisis de Aguas

Entendimiento del Negocio

- Conocimiento en los Productos de Clean Shester de Colombia y su aplicacién

- Conocimiento de la Estrategia del Negocio
- Conocimiento en el Sistema de Gestion de Calidad

- Politicas de precios, descuentos y cartera

AREAS DE RESPONSABILIDAD

CRITERIOS DE MEDICION

Conseguir y mantener clientes de valor que
generen una mayor rentabilidad para la
compaiia

Solicitud de Crédito

Indice de Clientes Nuevos al mes
§atisfaccién de los Clientes semestral
Indice de Crecimiento real de ventas

Realizar las capacitaciones sobre los diferentes
productos a sus clientes garantizando un
excelente servicio postventa

Satisfaccion de los Clientes semestral

Velar por la recuperacion de cartera para
asegurar la rentabilidad del negocio

indice de Optimizacion de Flujo de
Caja
Indice de Rentabilidad Operacional

e Se busco en archivo muerto, registros de capacitaciones y lista de chequeo de

cada uno de los empleados actuales, creando asi un Plan de Entrenamiento

individual para el cierre de brechas existentes entre el cargo y el cliente interno.
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Plan de Entrenamiento Nuevo:

Meses del aino 2005

Cargos

Horacio Figueredo

Margarita Navarro

Katherine Figueredo

Marvis P. Perdomo

Hernan Capataz

Paola Carrera

Sonia Navarro

Jaime Salgado

Julio

Abril | Mayo | Junio

Enero | Febrero | Marzo Agosto | Septiembre | Octubre | Noviembre | Diciembre

Observaciones

5 1-6

Marinea Alviz

5 1-6

Dora Nieves

Luis Cortes

Wilson Vega

Induccion 5 1-6

3 4

Jhon Valencia

Induccion 1-3 7 4

Carlos Ardila

Victor Valencia

Clara Tavera

Codificacion

Capacitacion Responsable

Principios y Fundamentos ISO 9000 Directora Sistema de Ca

lidad

Manejo y Almacenamiento de materias primas Directora Técnica

Seguridad Industrial y Salud Ocupacional Directora Técnica

Buenas Practicas de Manufactura (BPM) Jefe de Produccion

Simulacro de evacuacion

Operario de Produccién

Atencion al cliente - telefénica Mercadeo y Ventas

Productos Clean Shester de Colombia Mercadeo y Ventas

RN AL WN =

Aguas Industriales Directora Técnica
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e Se modificd el cuestionario de la entrevista enfocandolo hacia las preguntas
asociadas a las competencias requeridas por cada cargo.

e Se realizdé una auditoria interna, donde se obtuvieron observaciones como el
mejoramiento del formato de la Lista de Chequeo — Induccién y Capacitacion,
optimizandolo y ligando la Evaluacion de Desempefio que se realiza

anualmente. Ver siguiente tabla.
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Cargo:

Nombre:

Documentos y Dotacion

Fecha

Firma

Responsable

ENTREGA DE DOCUMENTOS A PERSONAL

Fotocopia Cédula de Ciudadania

Antecedentes disciplinarios

Diploma y Acta (Bachiller - Técnico - Universitario)

Libreta Militar

Referencias Laborales

AFILIACIONES

Fondo de Pensiones

ARP

Caja de Compensacion

EPS

DOTACION E INSTRUCCIONES DE USO

Overol

Gafas

Zapatos

Gorro

Guantes

Camiseta

Cinturon

Bata

Respiradores

Tapa oidos

Mejoramiento del servicio al cliente interno de Clean Shester de Colombia Ltda

Pagina30




‘ Tapa bocas | ‘ ‘

X Induccion v | Fecha | X Induccién vV | Fecha

Produccién

Comercial

Administrativo

Financiero

Control de Calidad

Servicio al Cliente

Sistema de Gestion de Calidad

Seguimiento a la Eficacia

Fecha Fecha Evaluacion de Desempeiio Observaciones

X Capacitacion v

Seguridad Industrial

Pinturas

Auditorias Internas

Salud Ocupacional

Productos Clean Shester

Aguas Industriales

Atencion al Cliente

Buenas Practicas Manufactura (BPM)

Evacuacion

SGC - ISO 9000 (Basico)

Fecha de Actualizacion: Junio 21 de 2005
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e Se cred un nuevo formato para llevar a cabo la Verificacién de las Referencias

de la hoja de vida, para verificar que los datos alli plasmados sean reales.

Nombre: Cargo: Fecha:

Referencias Laborales

Empresa Teléfono

Persona que da la referencia

Cargo desempefado por el candidato

Funciones Realizadas

Fecha Ingreso Fecha Retiro

Salario Motivo Retiro

Relaciones con sus jefes

Relaciones con sus compafieros

Qué hacia mal

Que reputacion tenia dentro de la Compaiiia

Volveria a Contratar

Concepto General

Aprobado: No Aprobado: Firma:
Fecha de Actualizacion: Mayo 26 de 2005
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e Se creo un formato de Verificacion de Requisitos del Cargo, donde se pondera
cada uno de los requerimientos segun su importancia para arrojar una

calificacion para la eleccion del candidato.

Habilidades para el Cargo

Nombre oonoc'm'e"hJExPe"e"c'd 1 2 3 4 5 a B Presencia| Total

15% 10% 10% 10% 10% 10% 10% 10% 10% 5% 100%

Fecha de Actualizacién: Mayo 20 de 2005

e Se aplicé una prueba de personalidad de ventas a los Asesores Comerciales
actuales, para medir sus habilidades como vendedores y poder establecer un
plan de desarrollo con ellos mismos. Una vez establecida la prueba, se llevé a
cabo una reunidén con cada uno de los participantes, donde se desarrollé una
retroalimentacion de sus fortalezas y oportunidades de mejora. Con base en
esta retroalimentacion se implementd un plan de desarrollo el cual tendra un
seguimiento periddico.

e Se modificé el nombre del Proceso de Administracion de Recursos Humanos a
Proceso de Talento Humano, para generar una cultura enfocada hacia el valor

del cliente interno. El proceso actual se visualiza graficamente a continuacion:
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Clean SHESTER DE
COLOMBIA LTDA

PROCESO DE TALENTO HUMANO

Pagina 1 de 2

NOTA PROCESO ENCARGADOS FORMATOS ¥
DOCUMENTOS
Una vez determinada la necesidad del RESPONSABLE PARTICIPA ARCHIVA
personal para suplir algin cargo en el cual se s S
establecen las competencias (habilidades, Dls D'S
educacion, formacion y experiencia) y NECESIDAD T GG 1T Matriz de
funciones a realizar, se establecera el medio R E ﬁ R competencia del
de divulgacion para obtener hojas de vida. PEI AL EC EE E 2 recurso humano
La organizacién dispondré de los recursos $ f N R TL
necesarios para llevar a cabo todo este o1 o o
proceso. RD A
o D
Establecido el medio de divulgacion para la N N
recepcion de hojas de vida (email, fax, DS D s
impresa, etc.), se hace una preseleccién en RECEPCION Y T ::{ T
la que se determinan las personas que EVAL ION DE R¢ E ¢ . X
cumplen con los requisitos y competencias HOJA VIDA (E: A Ca Hoja de vida
para el carga Se llama a los TL '(r) L
preseleccionados y se programa una g 'D R 'D
entrevista. A A
D D
Preseleccionadas las hojas de vida se Carpeta Personal
entrevistan los posibles candidatosal cargo y A
ademé_s se. llevan a cabo pruebas pard |s A D Cuestionario de la
determinar si la persona es competente para el s S D M entrevista
cargo. Dependiendo de los resultados el o T s 6P E A M c!
candidato pasa a segunda entrevista con ¢l | E cElEE s ! e N
Gerente General yo el Jefe Inmediato Se CONTRATACION R X' R N[R C ) r‘ R ls Pruebas
retinen las personas que participaron en lals Y DEFINICION DE E £ E[lsc S s E o
entrevistas y se selecciona a la persona mas CON ONES flf c N i g lo TT ? R Verificacién de
indicada. Se verifican los datos suministrados| oA -é LlaN ﬁ ;‘ E ‘T\ Requisitos del
por la persong se definen las condiciones de R :' L A TT | Cargo
contratacion y responsabilidadesAsi mismo se D D E \
le hace entrega de los elementos que le A o v o Verificacion de
proporcionag la empresa durante su tiempo de] D o Referencias
| contrato
La persona que formara parte de la compafiia S
tomara entrenamiento de acuerdo a sus| J b M b & | M et
funciones a realizar, proceso del cual se E E o F T
llevara registro y estara en periodo de prueba E R 7 E R Sumario y Participantes
. S E C de Capacitacion
que va de acuerdo al tipo de contrato que se ° R A c A
tiene con la persona.. A N g R T L Lista de Chequeo -
El Jefe de cada area evaluard tanto el E A E O || Inducciény Capacitacion
entrenamiento como las capacitaciones para A - A R 2 Plan de Capacitacion
dejar registro de su efectividad. D
Se hara evaluacion semestral del ambiente d¢ J |S Encuesta ambiente
trabajo para definir como percibe el personal las| Is E s de tf‘abalo ysu
condiciones de la empresa Igualmente el DS F b T informe
Director del Sistema de Calidad realizara una T E | SI
evaluacién de desempefio a todo el personal R R A Evaluacion de
cada afiq el cual sera comunicado a cada uno (E; 2 D (E: Desempefio del
se llevara a cabo un plan de desarrollo TL E 7¢ Personal y su
De acuerdo a las competencias del cargo y la: o1 A o f informe
reales por el personal se tiene disefiado un plan| R D R R
de entrenamiento para cerrar dicha brecha si es| g E D Plan de
f A A
necesaro b Entrenamiento
Presentacion de los informes correspondientes S
la  Gerencia General y determinacion de ) Is Comunicacion
acciones correctivas reventivas si es
necesario ne ; o c SiLrt]zte?rrlr;adseog;eli(je;d
Los detalles de la comunicacién interna com ACION E :; M
realizada en la empresa estan descritos en el IN NA b R Matriz de
documento de Comunicacion Intema de| E C ¢ PR
Sistema de calidad y en su respectiva matriz '(r) A Comunicacién
En caso de que haya una persona accidentada A R L L
el Asistente Administrativo informara alDirector R b indice de
Sistema de Calidad para llevar el respectivo A A Accidentalidad
indice. D
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Clean SHESTER DE
COLOMBIA LTDA

PROCESO DE TALENTO HUMANO

Pagina 2 de 2

NOTA

PROCESO

ENCARGADOS

FORMATOS Y
DOCUMENTOS

Ver proceso correspondiente

RESPONSABLE PARTICIPA ARCHIVA

DOo-HOomun—O
O>»0"r>»0 —A0—-0n

Fecha de Revision:
Junio 22 de 2005

Revision No. 8

Aprobado por:
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Durante el mes de Junio, se cred un nuevo cargo, Asistente Técnico, ya que la
Directora Técnica se encontraba con sobre carga de funciones. Era
responsable de los Procesos de: Control de Calidad, Producto No Conforme,
Compras e Infraestructura. Se decidié crear este nuevo cargo para que ella
tuviera una persona a cargo y ademas fuera responsable del Proceso de
Control de Calidad. Como ya se habian realizado todos los cambios dentro del
Proceso de Talento Humano, incluyendo el procedimiento de Seleccion de
Personal. Se puso en practica, todos aquellos documentos y formatos que se

crearon para controlar y llevar de forma efectiva dicho procedimiento.

Como anexo se relacionan algunos de los registros que soportan esta
informacién, se incluye el ejemplo de una de las personas seleccionadas (Luz
Garcia) y la persona que actualmente se encuentra laborando, el nuevo

Asistente Técnico (Cristain Brochero).
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13.RECOMENDACIONES Y CONCLUSIONES

13.1 Recomendaciones

Se han venido haciendo recomendaciones desde el mes de enero de 2005 ha

Clean Shester, las cuales se han venido implantando durante el primer semestre

del

mismo afio. Dentro de las diferentes recomendaciones sugeridas e

implantadas actualmente se encuentran:

Se realiz6é una clarificacion del cargo de Asesor Comercial, el cual es uno de
los cargos mas criticos y de mayor rotacion dentro de la organizacion. Con esta
clarificacion se obtuvo claridad en el objetivo del cargo, las responsabilidades,
su tamano en cuanto a responsabilidades financieras y no financieras, su red
operativa y el nivel de educacion y conocimientos especificos que debe tener el
candidato para poder desarrollar las actividades del cargo con un excelente
desempefio.

Se revisaron las competencias genéricas de Clean Shester, cuidando que
estas estén acordes con la Mision, Vision y Estrategias de la compadia, y se
agrego una nueva.

Implantacion de un proceso formal de Seleccion y Contratacion con su
respectiva lista de chequeo, dentro de la cual se encuentran los siguientes

puntos:

i Teniendo clara la responsabilidad de los cargos, la busqueda y recoleccién
de hojas de vida se concentra unicamente en candidatos que cumplan con
el perfil requerido de acuerdo a la clarificacion.

it La primera entrevista la realiza unicamente la persona encargada de
Talento Humano, quien esta en la facultad de indagar y definir si el
candidato cumple con los requisitos minimos del cargo y con las

competencias genéricas de Clean Shester.
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Se aplican pruebas dirigidas a confirmar que el candidato cuente con las
competencias requeridas para el cargo y para la Compaiiia.

Si el candidato pasa estas pruebas y la entrevista con el encargado de
Talento Humano, pasara a entrevista con el responsable de la vacante.

Una vez es elegido el candidato, se verifican las referencias laborales y
familiares.

Se le pide al candidato una serie de documentos para su ingreso y se le da
una fecha de contratacién para que tenga tiempo de conseguir todos los
papeles necesarios para su ingreso a la compania.

El candidato firma contrato y pasa a un proceso de induccién, donde
conocera la historia de la compafia, su mision, vision, estrategias, cémo
esta conformada y organizada y a qué se dedica cada una de las areas que
la componen.

Durante las entrevistas y las pruebas, se evalua el nivel en el que presenta
el candidato cada una de las competencias especificas del cargo, para asi
poder realizar un plan de entrenamiento de acuerdo a las brechas

existentes entre lo requerido por el cargo y lo actual en el candidato.

Este proceso de seleccién y contratacion ya se llevdo a cabo con un Asistente

Técnico contratado durante el mes de Junio. Recomendamos hacer una

evaluacién de seguimiento y avance dentro de su cargo en Diciembre, y otra en

Junio del 2006, para evaluar su desempefio y adaptacion a Clean Shester.

Se esta llevando a cabo un Plan de Entrenamiento con el fin de cerrar las
brechas de los empleados actuales.

La organizacion tiene implementada una evaluacién de desempefio anual con
sus empleados, mas sin embargo, se recomendo tener una entrevista con cada
uno de ellos y hacerles conocer su resultado, llevando a cabo una

retroalimentacién y creando planes de desarrollo, que fortaleceran aquellos
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puntos de mejora para la proxima evaluacidon y asi cumplir con la planeacion

estratégica que tiene implementada la empresa.

Para lograr una integracion coherente del Proceso de Talento Humano con la
Planeacion Estratégica que lleva a cabo la organizacién, se recomienda, que los
planes de desarrollo que se planteen con cada uno de los trabajadores sean
enfocados al logro para, que de igual forma se refleje en la evaluacion de
desempefio y en el logro general de la empresa, llevando con éxito la herramienta
de Tablero de Mando que se tiene implementada para realizar el seguimiento a la

efectividad del plan estratégico.

Por otro lado, como parte de la fidelizacion y creacién de cultura y pertenencia de
los empleados en Clean Shester, recomendamos la creacion de una mascota
interna, personificada. Esta mascota sugerimos que sea la presentacion mas

utilizada y reconocida entre sus clientes, el envase de 20 litros.

Esta mascota debe ser unicamente para uso interno, dentro de las
comunicaciones de Talento Humano y las diferentes actividades de Bienestar
(Fiesta de Fin de Afo, reconocimiento a empleados, premiacion de ventas, planes

de capacitacion, entrenamiento y desarrollo).

Por otro lado, sugerimos darle un nombre “SHESTERIN”, para que los empleados
lo vean como un miembro mas de la familia Clean Shester de Colombia, y un

amigo de todos los empleados.

Mejoramiento del servicio al cliente interno de Clean Shester de Colombia Ltda

Pagina39



13.2 Conclusiones
Este proceso de seleccibn basado en la clarificacion y las competencias
requeridas por el cargo disminuyen la desercion de empleados y la alta rotacion

que se venia presentando dentro de la compariia debido a una mala seleccion.

Se encontraron casos donde las personas que se entrevistaban estaban buscando
solo un puesto por un tiempo corto mientras conseguian uno que se ajustara mejor
a su perfil, en otros casos, se encontraron personas que creian que tenian
caracteristicas y perfil de vendedores, pero en el momento de salir a conseguir
clientes y cumplir con las metas mensuales, se daban cuenta que no tenian las
caracteristicas necesarias para desempefiar al 100% las responsabilidades del

cargo y renunciaban.

Como mencionamos anteriormente, se llevé a cabo una contratacion durante el
mes de Junio de un Asistente técnico, cargo creado para suplir una necesidad
coyuntural del negocio de reorganizacion de responsabilidades, durante dicha
contratacion se llevaron a cabo todos los nuevos procedimientos recomendados e

implementados para Clean Shester.

Actualmente no es posible medir el nivel de satisfaccion de los empleados
internos, ni la evolucion y mejora del nuevo candidato, por esto se hace la

recomendacion de llevar a cabo una evaluacion de seguimiento y avance dentro
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de su cargo en Diciembre, y otra en Junio del 2006, para evaluar su desempefio y

adaptacion a Clean Shester.

Durante este proceso tuvimos la oportunidad de aprender e implementar mejoras
de procedimientos para satisfacer al cliente interno. Aunque no se tengan
resultados de dicha satisfaccion, los empleados han expresado que se sienten
muy contentos al implementar por ejemplo los planes de desarrollo, los cuales, no
solo ayudan a la organizacion a cumplir con su planeacion estratégica, sino
ademas que el cliente interno se supere como persona. Ellos han visto la
organizacidn que se tiene con las capacitaciones internas y externas, las cuales se
tienen planeadas para que una vez reciban la capacitacion, dicten una charla con
todos los empleados de la empresa (desde operarios de planta hasta los
directivos), para que todos se enteren de diferentes temas y el conocimiento
aumente, asi no sea relacionado con lo que se esta desempefando en su dia a
dia. La mejora que se ha tenido en el Proceso de Talento Humano ha sido

demasiado significativa.

Nos sentimos orgullosas de poder colaborar a una PYME en su desarrollo como
empresa, ya que es un gana — gana, ganamos nosotras ya que pusimos en
practica el conocimiento adquirido durante la especializacion, gana la empresa
porque mejora sus procesos, por ende ganan los empleados ya que se sienten
satisfechos de hacer parte de la organizacién, gana hasta el pais, ya que si la
empresa crece, se generaran nuevos empleos y se disminuira la tasa de

desempleo que se tiene actualmente en nuestro pais.
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Tabla

Ventana ?

Clean SHESTER
DE COLOMBIA LTDA

TABLERO DE MANDO

PAGINA 1 DE 2

Objetive

Indicador

Promedio
2004

Planes de accign

Responsable

Incrementar la
Rentzbilidad

Utilidad
operacional/
ventas

4%

Incrementar ventas de
productos de alta rotacidn v
buena rentabilidad.

Cracimiento
Financiero

Ciferencia Totzl
Activos afio
anterior

Ciepartamento
Comercial

Construccion de la bodega en

2l lote gue se tiene

actuzlments

Implementar formato de

Control de Comprobantss de
resos

Optimizar Flujo de
Caja

Salda d= cusntzs
por cobrar/ventas

< 75 dias

Mensual

Asistente
Administrativa

Egresos

Drefinir politicas de mansjo de
cartera,

Obtener Informacion mensual
del abogado {cobro juridica).
Criterios de aprobacidn da
crédito a clientes nuevas.

Asistente
Administrativa

Aumentar las
Ventzs

Crecimiento Real
de Ventas

Mensual

Incentivas de ventas.

Diractora
Servicio Clients

Incrementar 2l
Consumo

Clientzs Nuavos
(Red Hogar,
Industrial =
Institucional)

Mensual

Buscar nuevas mercadas.
Incursionar en & mercads d=
lz= pinturas,

Mercadeo y
Venitas

Satisfacer a los
Clientas

Encussts =
Clientas

Tiempa de Entraga
de Pedidos

Semestral

Mensual

Mejarar &l servicio posventa.
Establecer comunicacian
parmanants con los clientes.

Marcadea y
Ventzs
Jefe de

Produccidn

Posicionar la
| Emagen

Encuesta a
Clientes

Semestral

Crear catalogo.

Mercadeo v
Ventas

Asegurar |z Calidad
vy los Servicios

Pedidos Devusltos

Rechazos

Mensual

Mensual

Mejorar |z presentacion dzl
producto.

Directora
Servicio Cliznt=
Directora
Tecnica

Mejora Continua

indices de I
organizaciin
Indice de Inversidn

Semestral

Trimestral

Actuzlizar Plano planta de
produccidn {emz)

Directora
Sistama Calidad
Gerante
Administrative

Mejoramiento del servicio al cliente interno de Clean Shester de Colombia Ltda

Pagina52




i Archive Edidén  Ver Insertar

Formate Herramientas Tabla Ventana

Escriba una pregunta

w-u-1---2-&3---4---5-|-$---?-|-a---9--$u-u-11- 12000130 04 15 HE 170 1800 18 2000 20 2200 02300 24 H3E0 0 28

Clean SHESTER

DE COLOMBIA LTDA

TABLERO DE MANDO

PAGINA 2 DE 2

Objetiva Indicador

Promedio

Frecuenda

Planes de accion

Innavacion de
Productos

Semestral

Buscar formulaciones y nusvas
tecnalegias {Internet — Cjs.

quimicas multinacionales].

Infarmacion Uil y

Cumplimiento da
Documentos y
Registros

Bimestral

Realizar Manual de Funciones.

Cangientizar al personal de su
importancia.

Personal Iddneo

Evaluacion de
Personal

5,17/10

Aprovechar las capacitaciones
por partz de |a gerencia,
Estandarizar curso para los

clientss {gd].

Seguridad del indice de

Accidentalidad

Mensual

Establecer simulacros.
Cangientizar. a los operarios de
lz necesidad de los
implementos de seguridad.

Majorar Ambiznts

Encusstz Ambisntz

de Trabajo de Trabajo

> 4.0/5.0

Realizar encussta d= Ambisnts
de Trabzjo 2 empleadeos de
ngmina y una diferente a los.

Asesores Comerciales,

Fecha de revision:
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Revision No. 02
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Formato  Herramientas

Tabla Ventana 7

Clean SHESTER

MATRIZ DE COMPETENCIA DEL TALENTO HUMANO

Pagina 1 de 10

DE COLOMBIA LTDA
k2

CARGO RESPONSABILIDAD COMPETENCIAS ESPECIFICAS
+ Dictar Asesoria t8cnica a vendedores., + Educacion: Preferiblements Ingeniero o Administrador,
+ Dictar Asesoria técnica a nivel industrial 2 institucional. # Experienciz: 5 afios en el ares y en el mercada.
+ Controlar los departamentos: Administrativo (financiera), + Formacion en Ventas,
Comercial, Produccion, Técnico y Sistema de Calidad. # Formacion en Finanzas,
+ Aprobar los documentos relzcionados con 2l Sistema de + Formacidn en SGC,
Gerente General Gestidn de l= Calidad. + Formacion en BSE,
+ Ravisar los Balances y los PyG. ¢ Formacion en Office Basico, Internet y Cublook.
+ Ravisar los invantarios, + Liderazgo.
+ Definir politicas, objetivos y plansacion estratagica. + Disposicion General para la Venta,
+ Asegurar la disponibilidad de las recursas. + Control de si misma.
+ Toma de Decisionas,
+ Tolerancia & la Frustracion.
+ Ser suplentz del Gerente General y/o Asistents + Educacion: Preferiblements Administrador de empresas
Administrative en su ausencia, + Experiencia: minima de 2 afios en el cargo.
+ Ser responsable de la caja menor, + Formacidn en SGC,
+ PRecibir la recepcion de los pagos de los clientes, + Formacion en BSC,
+ Revisar y pagar comisiones a vendedares, + Formacion en Productos Clean Shester,
+ PRevisar liquidaciones del personal, + Formacion en Office Basico, Internet, Cutlook v Helisa
+ PRavisar y aprobar los pedidos, + Liderazgo,
Gerente + PRevisar costos para la realizacion de las listas de precios. + Planificacion y Organizacion.
Administrative + PRavisar y controlar bancos. + Toma de Decisionas,
+ Comprar materiales sjenos al producto terminada.
+ Aprobar |z disponbilidad de recursos,
+ Aprobar |z evaluacion y Seleccion de provesdores,
+ Aprobar orédits 2 clientes nuaves.
+ Autorizar pago 2 los provesdaores,
+ Conocer lz politica dz calidad v |z planzacidn estrat2gica,
+  Controlar |z szlida de personal,
# Ser suplent= del Gerents General, Gerente Administrativa + Educacidn: Preferiblementz Administrador d= empresas o
y/o Asistents Administrativo en su ausencia, Ingeniero,
+ Ser responsable del proceso de Control de Documentas, ¢ Experiencia: de un afio en el cargo.
Registros, Auditorias Internas, Accionas comectivas v + Formacion 5GC,
Director Sistema de praventivas y Talento Humana, + Formacién comao Auditor Interna.,
Calidad # Ser Representants de la Direccidn, + Formacion en Productos Clean Shester,
+ Conocer 2| Manual de Czlidzd d= |z empresa, + Formacion en BSC.
+ Conocer |z competencia requerida para cada cargo y I + Formacidn en Office Basico, Internet, Visio, Outlook
calificacion de cada empleada, + Crastividad,
+ Seleccionar y contratar 2 todo 2l personal, + Liderazgo.

Lin. 1

Caol. 1
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Clean SHESTER

DE COLOMEIA LTDA

MATRIZ DE COMPETENCIA DEL TALENTO HUMANO

Pagina 2 de 10

CARGO

RESPONSABILIDAD

COMPETENCIAS ESPECIFICAS

Asegurar que s= estzhleren, implementan y 52 mantiznen
los procesos del SGC.

Evzluar &l ambizntz de trabzjo y velar por mantznar.
Coordinar lz inducecidn al personal,

Informar a la direccion del desempefio del SGC mediants
informe gerancial,

Dizsarrollar suditoria interna ajena 2 su dres vy |a plansacion
estratégica en 2 emprasa,

Capacitar 2 los empleados sobre la norma IS0 9000 y BSC,
Reslizar seguimiznto dz las propusstzs de mejoray 2 la
=ficacia de las acciones tomadas,

Controlar |a tabla de comunicacidn interna y |z distribucicn
de los documentos y formatas internas.

Caontrolar indice de Accidentzlidad & Inversidn,

Controlar la lista de chequeo — Induccidn y Capacitacion.
Disefiar y mejorar las stiquetas de los productos.

Orientzcidn al Logro.
Planificacidn y Organizacisn,
Manzjo dz Personal,
Toma de Decisiones,

Ser suplents del Jefe de Produccion, Asistents Tacnico y/o
Reprasentants de |z Dirsccion en su ausancia.

Ser responsable de los proceso de Infraestructura, Products
Na Conforme y Compras.

Ser responsable dz los Inventarios que se llevan 2 cabo
mensualments por media del programa Halisa.

Reszlizar anzlisis de aguas y soports técnico 2 ventas,
Reslizar y actualizar fichas tcnicas y fichas de seguridad.
Resalizar Auditoria Interna ajena a su area,

Reslizar seguimiento y control de las calibraciones,
Mantener requiitos sxigidos por INVIMA y estupefacientas,
Seleccionar, Evaluar y Resvaluar 2 los provesdaores,
Generar solicitud y ordenes da compra de materias primas
& insumos.

Controlar las muestras de materias primas.

Conocer ks productos terminados con codigo y etiquets;
las dreas especificas de la plants;

Conocer |z politica de calidad y plansacion estratégicadz 1=
empresa

Conocer las normas tEcnicas de los productos.

Llevar acciones correctivas y preventivas de los proceses a

Educacion: Preferiblemants Ingeniera Quimico o
Quimico.

Experiencia: minima de 1 afio en 2l carga.

Farmacidn en Office Basico, Helisa, Internet y Outlaok,
Formacion =n BPM,

Formacion en Salud Ocupacional y Seguridad Industrial,

Formacion coma Auditar Interna.
Formacion en Productos Clean Shester.
Formacion en Aguas Industrizles,
Liderazgo.

Planificacion y Crganizacian,
Toma de Decisiones,

Mansjo de Persanal,

Dinamismno.

Disciplina.

Puntuzlidad.

Colaboracidn.
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CARGO

RESPONSABILIDAD

COMPETENCIAS ESPECIFICAS

Director Servicio al
Cliente

Ser responsable del proceso Relacionado con los Clientes.
Ser suplents de Servicio al Clisnts,

Conocer, saber y realizar demostraciones de preductos.
Conocer {politica de calidad y planaacion estratégica) de =,
Recibir lamadas de clientes internas y externos,

Recibir y verificar los informes de cads Asesar,

Recibir y tramitar padidos de oficina y Asesores,

Atender telefonicaments y brindar apoyo comercial 2 los
Asesores,

Revisar diariamente los correos electranicos.

Llevar a cabo el procedimiento de reclamas.

Manajar fichas técnicas, de seguridad y certificados analisis.

Centrolar los indices de Padidos Devueltos, Producto mas
‘Wendido an 2l mes y por Asesor,

Tramitar y controlar requisiciones de Asesores Comerciales,
Planear reuniones de ventas,

Mantener excelentes relaciones con los dlientes.

Mantener actuzlizada la hoja d= todos los clientes,

Educacion: Preferiblemente carrera a fin a la
Administracian.

Experiencia: minimo de 1 afio en &l carga.
Formacion en Atencign al Cliente.

Formacion en Office Basico, Internet, Cutlook v Helisa.
Formacion en Productos Clean Shester.
Liderazgo.

Planificacion y Crganizacion.

Toma de Decisiones,

ocacidn de Servicio.

Dinamismo,

Disciplina.

Puntuzlidad.

Colaboracidn.

Conocer l proceso Relacionado con los Clientes.

Conocer |z politica de la calidad vy planeacion estratégica de
|z emprasa.

Ser responsable del protocoko de induccién y capacitacion 2
los asesores comerciales nueves,

Reslizar capacitaciones (generales) a Asesores Comerciales,
Realizar visitas (acompafiamisntn, asesoria técnica =
clizntzs y pastvantz) con los Asesares Comerciales.

Revisar dizriamentz los informes de Gestidn Comercial por
medio dz programacicn y seguimients personalizado.
Tomar acciones correctivas y/o preventivas con base en 2
cumplimianto de los indicadores relacionados en el
departamento comercial,

Efectuar demastraciones y capacitaciones de la parte
técnica de productos a clientes nuavos y/o actuales,
Efectuar reuniones individuzles con los Asssares
Caomerciales,

Planear estrategias y reuniones de ventas,

Ciligenciar lzs drdenes de padida.

Educacion: Preferiblemante Ingeniero o Administrador,
Experiencia: 3 afios en ventas de productos de aseo vy
mantenimiznto,

Farmacidn en Atencidn al Cliznts,

Farmacidn en Productos Clean Shester,
Formacion en Office Basico, Internet y Gutiook,
Liderazga.

Planificacidn y Organizacisn,

Toma de Decisiones,

Manzjo dz Personal,

Disciplina.

Puntuzlidzd.

Colabaracidn,
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CARGO RESPONSABILIDAD COMPETENCIAS ESPECIFICAS

Ser suplents del Director Técnico en su ausencia. Educacion: Preferiblementa Ingeniero Quimice, Quimico
Ser responsable del proceso de Produccion, o Ingeniero Industrial,

Ser responsable de |a elaboracion de producto final, ¢ Experiencia: 2 afios en el cargo,

Conocer |z politica de calidad y planeacion estratégicade la Formacion en operacion de mezcladores, basculas,
amprasa, balanzas de precision,

Conocer del uso y rizsgos de las materias primas, Formacion en Salud Ccupacionzal y seguridad industrial,
Conocer orden de adicion de materias primas en el Formacion en BPM,

procedimiento de mezclado. Formacion en SGC.

Coordinar aseo y desinfeccion de la planta y equipos. Formacion en Productos Clean Shester,

Reconocer las materias primas e insumas; los productos Formacion en Mansjo y Almacenamiento de Materias
Jefe de Produccidn terminades con cddigo y etiqueta; las dreas especificas de Primas.

lz plantz; las capacidades de los envases. Formacion en Office Basico, Internet, Cutlook v Helisa
Planificar, controlar y coordinar las actividades de Liderazgo.

mantanimienta en la planta de produccidn, Planificacidn y Organizacisn,

Identificar planamentz un padida. Tama de Decisiones,

Generar y controlar drdenes de produceidn, Manzjo dz Personal,

Reslizar soparts técnico 2 ventas y clientes, Dinamisma,

Controlar 2l producto en procesa. Compafierisma.

Drefinir y realizar los instructives de produccian. Disciplina.

Diescargar de bodegas en =l programa Helisa Puntualidad.

Llevar acciones correctivas, praventivas y de mejoramiento. Colaboracion,

Ser suplentz del Gerente Administrative 2n su ausencia. Educacion: Preferiblements carrera 2 fina |z

Recibir lamadzas de provesdaores, Administracidn,

Organizar |z lista de cobras, Experiencia: 2 afios en 2l carga,

Organizar los documentas para 2l contador, Formacicn en Atzncidn a2l Cliznte,

Cobrar las facturas de los clientes, Formacion en 5GC.

Mansjar y controlar el archivo interna de la emprasa, Formacion en Productos Clean Shester,

Llevar los archivas de las facturas de ventas de cada mes v Formacion en Office Basico, Internet, Cutlook v Helisa.
de los comprobantes de egrasos, Farmacion en mansjo de maquina de escribir,
Liquidar comisionas de ventas y aportes socizles. Planificacion y Crganizacion.

Elzborar notas de contabilidad y crédito. Tama de Decisiones,

Caontrolar los indices de Rotacian de Cartera, Rentsbilidad, Tolerancia 2 Iz Frustracidn.

Crecimiznta Financiero y Crecimiznto Real de Ventas, Compafierisma.

Conocer todos los productos de la empresa, Dinamisma.

Conocer |z politica de calidad y plansacion estratégicadz 1= Disciplina.

emprasa, Puntuzlidad.

Pagar a provesdaores, Colaboracion.
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CARGO

RESPONSABILIDAD

COMPETENCIAS ESPECIFICAS

Ser suplents del Director Tecnico en su ausencia,

Ser responsable del proceso de Control de Calidad.
Controlar la calidad del producto en procesa, producto
terminado y materias primas.

Evaluar las muestras de materias primas.

Conocer ks productos terminados con codigo y etiquets;
las dreas especfficas de la planta.

Conocer |z politica de calidad y plansacion estratégicadz 1=
empresa

Conocer las normas técnicas de los productos.
Investigar y mejorar los productos en general.

Llevar acciones correctivas y preventivas del proceso =
carga.

Educacion: Preferiblements Ingeniera Quimico o
Quimico.

Experiencia: minima de 1 afio en el carga.

Formacion en Office Basico, Helisa, Internst y Outlook,
Formacidn en BPH.

Farmacion en Salud Ocupacional y Seguridad Industrial,

Formacion en Productos Clean Shester.
Formacion en Aguas Industrizles,
Planificacion y Crganizacion.

Toma de Decisiones,

Tolerancia 2 la Frustracion.
Compafierisma.

Disciplina.

Puntuzlidad.

Colaboracidn.

Servicio al Cliente

Conocer al proceso Relacionado con los Clientes.

Conocer, saber y realizar demostraciones de preductos.
Conocer |z politica de calidad y planeacion estratégicade la
emprasa,

Ser suplents del Director de Servicio al Clizntz,

Recibir lamadas y transferirlzs,

Recibir y tramitar pedidos de oficina y asesares,

Tomar mensajes y entregarkos 2 los responsables.

Apoyar 2l Gerentz Ganeral,

Reslizar cotizaciones y cartas de presantzcidn de oficina,
Reslizar y conocer todo el proceso de facturacidn,
Coordinar los despachos de Bogota y Fuera de Bogota,
Llewar las horas para 2l indice de Tiempo d= Entraga.
Organizar la correspandencia interna y externa,

Mantener comunicaciin con los clientes (sobre despaches).
Mansjar fichas técnicas, de seguridad v certificados andlisis.
Mantzner excelent=s relaciones con los clisntes,

Participar &n reuniones sobre conocimizntos y estrategias

Educacion: Preferiblements carrera a fin a la
Administracion.

Experiencia: minimo de 1 afio en <l cargo.
Farmacidn en Atencidn al Cliznts,

Formacion en Office Basico, Internet, Gutlook v Helisa
Formacidn en Productos Clean Shester,
Liderazga.

Planificacidn y Organizacisn,

Toma de Decisiones,

ocacion de Servicio,

Dinarnisrno,

Disciplina,

Puntuzlidzd.

Colabaracidn,
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CARGO RESPONSABILIDAD

COMPETENCIAS ESPECIFICAS

Conocer &l proceso Relacionado con los Clientes.

Conocer y hacer demestracionas de todos los productos
fabricados por |2 empresa.

Conocer |z politica de calidad y plansacion estratégicadz 1=
emprasa,

Fealizar asesoria técnica a los dientes,

Organizar reuniones permanentes sobre conocimientos,
estrategias de ventas y motivacion.

Mantener excalentas relaciones con los clientes generando
una empatia,

Controlar el indice de Clientes Nuewvos,

Reslizar encuesta de sstisfaccion de clientes cada § meses,
Apayar en |z formacion de Asesores Comerciales nuevos,
cuanda sea necesario,

Educacion: Preferiblements Tecndloga.

Experiencia de 2 afios en ventas tangibles o intangibles.

Formacion en Atencion al Clients.

Formacion en Office Basico, Internet, Cutlook v Helisa
Formacion en Productos Clean Shester.

Formacion coma Auditar Interna.

Disposicion General para la Vanta,

Talerancia a la frustracion.

Compafierisma.

Disciplina.

Puntuzlidad.

Colaboracidn.

Conocer &l proceso Relacionado con los Clientes.
Conocer |z politica de |z calidad.

Conocer, saber y hacer demostraciones productos.
Fealizar asesoria técnica a los dientes,

Reslizar Telemercadeo para buscar citas con clientes,
Reslizar visita pastvanta,

Visitar a los clientes,

Efectuar demaostraciones de productss o a clientes nusves,
Participar 2n 2l estudio y capacitacion parmanentz de |2
parts técnica y demostracion de los productos.

Participar &n reunisnes permanentss sobre conocimizntos y
estrategias de ventas.

Mantener sxcelents empatiz con los clizntes,

Diligenciar el formato de reclamas cuando sea necesario,
Ciligenciar lzs drdenes de padida,

Ciligenciar 2l infarmea diario de Gestidn Comercial,
Caolzborar en &l mantznimisnts de cartera,

Elzsborar cartas de presentacidn y cotizaciones,

Cumplir con |2 proyeceisn de ventas.

L I I T )

Educacion: Preferiblements Tecndlogo Quimico.

Experiencia de 2 afios en ventas tangibles o intangibles.

Formacion en Productos Clean Shester,

Disposicion General para la Vantz,

Tolerancia 2 |z Frustracian.

Buenas Releciones Interparsonzles,

Mo estar trabzjando 2n una emprasa del mismo sactar,
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CARGO

RESPONSABILIDAD

COMPETENCIAS ESPECIFICAS

Operaric de
produccidn

.

.

.

Ser suplents del Auxiliar de Produccidn y/o Almacén en su
ausencia.

Conocer &l proceso de Produccion y Control de Calidad v
Producto Mo Conforme; los objetives y politica de calidad.
Conocer &l orden de adicion de materias primas an 2l

proceso de aerosoles; uso v riesgos de las materias primas.

Participar en |a elaboracion del producto a granel hasta
envasado y etiguetado.

Colaborar en el cumplimiento de cronograma del aseo,
higiene y sanitizacidn; en los inventarios fisicos.

Envasar y etiquetar aerosoles,

Reconocer las materias primas e insumas; los productos
terminados con cadigo y etiqueta; las dreas especificas de
la planta; las capacidades de los envases,

Identificar un pedido y una orden de produccion.

Ser suplentz del Cperario de Producsidn en su zusencia,
Conocer &l proceso de Produccidn, los objetives y palitica
de calidad, el uso y riesgo de las materias primas.
Envasar, empacar y entregar muestras,

Caolzborar en los inventarios fisicas,

Caolzborar en 2l as=a, higiene y sanitizacidn,

Colsbaorar 2n |z 2lsboracidsn de productos 2 granel,
Reconocer los productss terminados con cddigo y etiqueta,
Reconocer las dreas especficas de |z plantz.

Reconocer los envases y sus capacidades.

Ser suplents de Operario y/o Despachos en su susencia,
Conocer los objstivos y palitica de calidad.

Conocer del uso y riesgo de las materias primas.
Colzsborar con los inventarios fisicos.

Colabaorar en el aseo, higiens y sanitizacion.

Colabarar en |z elzboracion de productos = granal,
Entregar products terminado a despachos y menssjera.
Entregar envases 2 provesdaores,

Reconocer los productos terminados con codigo y stiqusta,
Mansjar el formato de control de despachaos.

Mansjar entradas y salidas de almacen y equipos.
Elzbaorar guias para la transportadora

Educaridn: Bachiller,

Formacidn en Szlud Ocupacional y seguridad industrial,
Farmacidn en BPM,

Formacion en Productos Clean Shester,

Formacidn 2n Mansjo ¥ Almacenamiznto de Materias
Primas.

Drinarmisma.

Planificacidn y Organizacidn,

Seguimiznto de Instrucciones,

Compafisrismo,

Disciplina.

Puntualidad.

Colabaracian.
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CARGO
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COMPETENCIAS ESPECIFICAS

Conocer los objetivas v |2 politica de ealidad,
Entregar pedidas 2n Bogotd,
Apoyar en lzs lzbores correspondientes 2 mensajeria,

Reconocer los productes terminados con codigo v etiqueta,

Reconocer las capacidades de los 2nvases,

Recoger materizs primas e insumas cuando s2a necesario,

Rezlizar seguimiznto al mantznimiznta dz Iz camionata,

Educaridn: Bachiller,

Formacidn en Szlud Ocupacional y seguridad industrial,

Farmacidn en BPM,
Farmacidn 5GC.
Formacidn en Productos Clean Shester,
Adaptzbilidad.
Drinarmisma.
Planificacidn y Organizacidn,
Seguimiznto de Instrucciones,
Buenas Relaciones Interpersonzales,
Compafisrismo,
Disciplina.
Puntualidad.

Colabaoracian.

Conocer los objetivos v |2 politica de calidad.

Reslizar |z limpieza interior de |z eamprasa.

Atender = los trabzjadares, clientes o provesdares que
ingresen a las instalaciones,

Recoger pago de facturas,

Radicar documentos.

Educacion: Bachiller.

Formacion en Salud Ocupacional y seguridad industrial.

Farmacidn en BPM,

Farmacidn 5GC.

Formacion en Productos Clean Shester,
Adaptabilidad.

Dinamisma.

Plznificacion y Organizacion.
Seguimiento de Instrucciones.,
Buenas Relzcionas Interpersonales.
Companerisma.

Disciplina.

Puntualidad.

Colabaoracidn,

Reszlizar Balances mensuales y anuales,

Reszlizar estados de pérdidas y ganancias.

Reslizar asentamiento de los comprobantes de egresas
segun aprobacion por Gerents General,

Realizar liquidacidn de impuestos.

Revisar el area contable da la empresa.

Educacion: Contador con tarjetzs profesional y titulo.
Formacion en Hglisa, Office Basico, Internet, Cutlook,
Plznificacion y Organizacion.
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Definicion de Competencias
COMPETENCIAS GENERALES: Orientaddn a |a calidad, Trabajo en Equipo, Comunicacion Efectiva y adaptacidn al cambio.

Orientacién a la Calidad: Mivel de gonreptualizacion, rigor y confidendalidad técnica en sus productos, cumpliendo con las
espedficaciones establecidas Recursividad: solucion de problemas con los elementos existentes,

Trabajo en Equipo: Disposicién para partidpar comao miembro totalmente integrado en un equipo de cual no se debe ser
necesariamente el jefe; colaborar incluso cuando & equipo esta trabajando en algo que no esta directamente reladonado on intereses
personales.

Comunicacion Efedtiva: Capaddad de expresar en forma dara v conciza & pensamiento, buscando receptividad y entendimiento del
misma.

Adaptacion al Cambio: Alude al sujeto de facil y rapida adaptacion a situadones y personas diferentes, flexible en sus actividades

{inteledtuales o de reladon) y capaz de desempenar su papel y de cierto mimetisma.

COMPETENCIAS POR CARGO:

Liderazgo: Utilizacidn de los rasgos y métodos interpersonales més apropiados para guiar a individuos o grupos hada la consecucidn
de un objetiva.

Toma de decisién: Agudeza para tomar decisiones v asu vez comprometerse en el asunto o tarea a desarrollar persanalmente.
Planificacién y Organizacién: Capacidad para establecer un orden apropiado de actuaddn para alcanzar una meta propuesta.
Manejo de Personal: Desarrollo de |as habilidades y aptitudes de subordinados mediants |3 realizaddn de actividades relacionadas con
trabajos actuales y futuros.

Creatividad: Capacidad pare proponer soludones imaginatvas en situaciones de negocios, realizar innovadones yfo identificar

alternativas de choque contra los métodos y enfoques tradicionales.
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= Buenas Relaciones Interpersonales: Capacidad para interactuar faclmente con otras personas. Locuaz, abierto v partidpativo.
Tolerancia a la Frustracion: India 2 un sujeto que soporta adecuadamente las acdones frustrantes, cpaz de comprender los
fracasos (aunque sean provisionales) y que no personaliza demasiado |as situaciones en que se ve implicada.
Orientacién al Logro:
Dinamismo: &lude al sujeto activo en el sentido fisico, que soporta mal |a pasividad e inactividad.
Vocacién de Servicio:
Receptividad: Sefiala @ un sujeto con buenas cualidades empaticas (ponerse en & lugar de los demas, escuchar comprender, etc.)y
con posibilidades de adaptacidn rdpida y fadl a situaciones y personas diferentes, lo cual implica capaddad de control de iy resistenda
a la frustraddn.
Control de Si Mismo: Sefiala & un sujeto controlado, duefio de si mismo v capaz de una buena administracidn de su potencial
intelectual, psicoldgion o fisico; es una persona organizada, perseverante y habil para ocultar sus sentimientos.
Disposicion General para la Venta: F= el indice mas disgriminatiyn, de los buenos vendedores. Senalz a un sujeto con fadlidad para
establecer en la venta relaciones con los demas, con un matiz de combatividad (para eevar las ventas o persuadir a cdliente), pero

moderada por un control suficiente de si mismo.

Iﬁdla de revisidn: Revision No 13 Aprobado por:

io11 de 2005
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