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Resumen

Disefio de estrategias organizacionales para el mejoramiento de procesos en vivero Magia
Silvestre, se enfoca en estandarizacion de operaciones de viveros para proyecto de paisajismo
sostenible tiene como objetivo mejorar la sustentabilidad y competitividad en el municipio de
Apartado, Antioquia, Colombia. El control de inventarios, calidad del servicio al cliente y
estandarizacion de procesos, son algunos de los problemas que se abordan. Un marco tedrico
solido que abarca diversas areas de la empresa, incluyendo la gestion operacional, el inventario,
etc., define claramente el objetivo. Implica técnicas, como entrevistas, encuestas y la
observacion. Los resultados esperados incluyen mejoras estratégicas, mayor satisfaccion del
cliente, mejor gestion de inventario, estandarizacion de procesos en productos y/o servicios. La
importancia local y los beneficios potenciales para la comunidad se deben a su combinacion de
investigacion tedrica e implementacidn practica, que aborda los desafios especificos del vivero
Magia Silvestre.

Palabras Clave: vivero, procesos, gestion de inventario, estandarizacion, servicio al

cliente



Abstract
Design of organizational strategies for the optimization of processes in the Magia Silvestre
nursery, focuses on standardization of nursery operations for a sustainable landscaping project
that aims to improve sustainability and competitiveness in the municipality of Apartado,
Antioquia, Colombia. Inventory control, quality of customer service and standardization of
processes are some of the problems that are addressed. A solid theoretical framework that covers
various areas of the company, including operational management, inventory, etc., clearly defines
the objective. It involves techniques, such as interviews, surveys, and observation. Expected
results include strategic improvements, greater customer satisfaction, better inventory
management, standardization of processes in products and/or services. The local importance and
potential community benefits are due to its combination of theoretical research and practical
implementation, which addresses the specific challenges of the Magia Silvestre nursery.

Keywords: nursery, processes, inventory management, standardization, customer service
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Introduccion

Este trabajo de grado tiene como propésito brindar al Vivero Magia Silvestre una
propuesta de implementacion de disefio de estrategias organizacionales destinadas a la
optimizacion de los procesos para lograr finalmente una ventaja competitiva que permita a los
procesos adoptar los instrumentos Utiles y generadores de valor para el servicio. Es decir, si se
incrementa la productividad de la empresa, se conlleva a mejorar la ejecucion de los procesos,
optimizando la capacitacion y formacion de los empleados. A través de una mejora adecuada en

la documentacion y el control de las actividades, es posible lograr una mayor estabilidad en el
rendimiento, reducir los retrabajos y los costes de no calidad, una mejor empresa de
comercializacién posicionarse en el mercado y conseguir la satisfaccion de los clientes.

El proceso de integrar un sistema de control que comprende componentes
interdependientes con el propdsito de reforzar la eficiencia de la organizacion y satisfacer al
cliente mediante la gestion de variables clave como calidad, precio, servicio y tiempo. Una buena
implementacion de la propuesta de gestion de la calidad, que funciona como una herramienta
administrativa de la empresa y sus procesos, permite la planificacion eficiente de oportunidades
y acciones de mejora para potenciar sus procesos operativos y administrativos.

A menudo las empresas crecen y pierden el control de sus actividades porque la
documentacién no es adecuada o esta desactualizada. Las operaciones criticas a veces estan
bajo la experiencia de s6lo una o dos personas, lo que coloca en riesgo la continuidad de las
operaciones. Por eso es importante abordar este tema y resaltar su prioridad para la
competitividad de una organizacion.

Vivero Magia Silvestre, necesita una estrategia de gestién pymes para las pequefias y

microempresas, es fundamental para tener un vivero exitoso, necesita orientacion para garantizar
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la calidad y consistencia del producto y servicio. La propuesta de investigacion examina los
aspectos esenciales de la organizacién, incluida su organizacion corporativa, comunicaciones,
capacitacion interorganizacional, gestion de documentos o archivos, factores determinantes de
actividades y la integracion del equipo del proyecto, ya que estos aspectos cambian con cada fase
de la vida de la organizacion ciclo.

La propuesta se basa en la exigencia de reforzar el aspecto organizativo del vivero en el
municipio de Apartad6, con miras a perfeccionarlo para que se convierta en un operador estandar
del mercado en la region de Uraba a partir de 2023, se recomienda un chequeo. La
investigacion cuantitativa implica implementar una estrategia administrativa que incluye
direccion estratégica, vision, objetivos, valores corporativos, politicas y organigrama para lograr
los objetivos planteados en la propuesta de investigacion a través de la creacion de un proceso
dinamico, objetivo y colaborativo con el talento humano de la empresa.

El objetivo del proyecto de grado es estandarizar las operaciones de viveros y promover
el paisajismo sustentable, al mismo tiempo que se garantiza una gestion adecuada del control de
inventario, satisfaccion del cliente, estandarizacion de los procesos y/o servicios y otros aspectos
criticos del vivero. EI marco teorico describe diversos aspectos de la ingenieria industrial, y es
una propuesta para mejorar la eficiencia y sostenibilidad del vivero, apoyando el fortalecimiento
econdmico y ambiental de la regidn, brindando soluciones practicas que beneficien al viveroy a

la comunidad en general.
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Planteamiento del problema
Problema de Investigacion

El establecimiento de comercio Magia Silvestre, la cual esta en el municipio de Apartadd
(Antioquia), su operacién diaria se ve afectada por varios desafios cada dia, los cuales inciden en
su razonable competencia y sostenibilidad en el mercado local. La empresa requiere de una
propuesta, un método, un esquema, un proceso documentado y de una serie de acciones que den
pautas para la administracion y la efectividad del Vivero Magia Silvestre.

Las principales areas problematicas identificadas son las siguientes:

Gestion de inventarios insuficiente: provoca errores en los pedidos, problemas de
almacenamiento y la pérdida de productos cruciales debido a la falta de sistemas eficientes y la
experiencia del cliente se ve afectada negativamente y la economia se ve afectada debido a la
obsolescencia del producto

El servicio al cliente: del vivero magia silvestre es inconsistente, principalmente debido a
la falta de capacitacion del personal y la mala gestion de quejas. El resultado es una experiencia
variada para el cliente, y algunos clientes expresan insatisfaccion.

Estandarizacion de productos y/o servicios: Uno de los problemas claves y principales
que presenta en el vivero Magia Silvestre es una exhibicion desorganizada, clasificacion y
organizacioén de los productos. En la actualidad, los productos proporcionados no se exhiben de
manera coherente o atractiva, lo que dificulta a los clientes encontrar lo que desean y disminuir
las ventas planeadas. La falta de clasificacion y organizacion con la exposicion también complica
la gestion del inventario, con el aumento del riesgo de errores y pérdidas. Por lo tanto, poner en
practica la creacion de un enfoque visualmente agradable y 16gico sera esencial para la gestion

interna y su experiencia de compra.
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Una empresa cambia constantemente. Se introducen nuevos productos, se amplia el
alcance geogréafico de su ubicacién. La organizacién, las obligaciones de los administradores o
empleados y los procesos mercantiles estan constantemente en un cambio tan cambiante y
competitivo en el mercado actual que es inaccesible mantenerse al dia con ellos. La
transformacion organizacional se orienta a la modificacion de formatos organizaciones y/o
documentos, como disefios de estructura organizacional, definicion de cargos y caracterizacion
de procesos. La direccion de una empresa debe abrazar constantemente el cambio
organizacional, lo que implica fortalecer el desarrollo organizacional para permitirle a la
organizacion disefiar e implementar cambios en su estructura administrativa interna. Las
empresas que siempre estan intentando reducir costes y aumentar la productividad deben
tenerlos.

Esta propuesta tiene como objetivo hacer del vivero Magia Silvestre una microempresa
del municipio de Apartad6, mas organizada en funcion de sus condiciones climéticas, operativas
y geografica. El vivero necesita tener conocimiento del mercado, mejorar su negocio, publicidad
y capacitacion gerencial para convertirse en un lider en la zona urbana.

Los problemas de administracion y estructura organizativa han perjudicado su reputacién de
calidad y economia en el sector. Las empresas y los consumidores locales no conocen la calidad
del vivero y recurren a proveedores mas caros.

El proyecto consiste en recopilar datos y analizar aspectos administrativos, operativos y
logisticos para identificar y abordar los problemas actuales. El anélisis FODA es un estudio del
macro y microentorno con un enfoque en factores politicos, legales, institucionales y la

competencia en el sector. El vivero podria cerrar si no se toman medidas suficientes, lo que
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provocaria la pérdida de empleos y pérdidas financieras para los propietarios y proveedores, y

para los consumidores locales, que tendrian que buscar alternativas mas baratas.

Sistematizacion del Problema

Para abordar estos problemas, se propone la siguiente sistematizacion:
Reconocimiento y andlisis del procedimiento existente de gestion de inventarios en Magia
Silvestre.

Investigacion de la calidad del servicio al cliente y avance en programas de capacitacion
para el personal.

Valoracion de exhibicion y clasificacién organizados de productos, facilitando la

experiencia de compra y la gestion del inventario, por su enfoque visualmente atractivo y logico.

Problema de investigacion
¢Como pueden las estrategias organizacionales disefiadas para la optimizacion de
procesos en el vivero Magia Silvestre mejorar la gestion de inventario, estandarizacion de los
procesos y servicios, y elevar la calidad del servicio al cliente, para incrementar la
competitividad de la empresa y consolidar su posicionamiento en el mercado local de Apartadd?
Este problema de investigacion examina como la aplicacion de disefio de estrategias
organizacionales especificas puede abordar los desafios actuales del vivero, facilitando un

mejoramiento continuo en todas sus areas y contribuir a su éxito y sostenibilidad en el mercado.
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Justificacion

El proyecto es vital para el crecimiento y la continuidad del éxito de Magia Silvestre en la
comunidad de Apartad6. Al abordar los problemas de gestion de inventarios, comercializacion
estratégica y estandarizacion del producto y/o servicio, asi como la calidad del servicio al cliente,
la empresa puede fomentar la competitividad y la sostenibilidad en el mercado local. Un
problema importante es la falta de exhibicion, clasificacion y organizacion apropiadas de los
productos vendidos en el vivero de Magia Silvestre. En la actualidad, no hay exhibicién
coherente o atractiva de productos; sus ubicaciones pueden cambiar, lo que dificulta que los
clientes encuentren lo que buscan y dafia las ventas previamente previstas. La falta de
clasificacion y organizacion también hace que sea dificil seguir el inventario; a la larga, esto
aumenta el riesgo de pérdidas y errores. Es crucial implementar un enfoque visualmente
agradable y l6gico para apoyar ambas areas y mejorar la experiencia de compra. Ademas,
proporcionar lineamientos claros y efectivos contribuira a la optimizacion de los procesos
internos, reduciendo costos y mejorando la satisfaccion del cliente.

Las empresas tienen una presion social en un &mbito tan cambiante y competitivo como
lo es el actual, lo que implica a sus dirigentes a implementar programas, tacticas e instrumentos
para confrontar todos los retos del mercado actual. Es esencial que haya una reestructuracion del
plan estratégico organizacional para mejorar la calidad del servicio, asegurando asi, la prioridad
de los clientes y optimizando el posicionamiento en el mercado. En este contexto, se decide
formular un Plan Estratégico para el Vivero Magia Silvestre, con el objetivo de identificar su
posicion actual, mejorar y alcanzar metas deseadas. La investigacion y el trabajo préctico en este
plan son cruciales para el desarrollo profesional, permitiendo aplicar conceptos estudiados y

utilizar herramientas operativas que incrementen las posibilidades de éxito y minimicen la
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incertidumbre. La realizacion de este trabajo es vital para llevar a la practica los conocimientos
adquiridos, promoviendo un desarrollo integral como profesionales y posibilitando cambios en el
campo de accion.

Las empresas tienen una presion social en un &mbito tan cambiante y competitivo como
lo es el actual, lo que implica a sus dirigentes a implementar programas, tacticas e instrumentos
para confrontar todos los retos del mercado actual. Es esencial que haya una reestructuracion del
plan estratégico organizacional para mejorar la calidad del servicio, asegurando asi, la prioridad
de los clientes y optimizando el posicionamiento en el mercado.

En este contexto, se decide formular un Plan Estratégico para el Vivero Magia Silvestre,
con el objetivo de identificar su posicion actual, mejorar y alcanzar metas deseadas. La
investigacion y el trabajo practico en este plan son cruciales para el desarrollo profesional,
permitiendo aplicar conceptos estudiados y utilizar herramientas operativas que incrementen las
posibilidades de éxito y minimicen la incertidumbre. La realizacion de este trabajo es vital para
Ilevar a la préctica los conocimientos adquiridos, promoviendo un desarrollo integral como

profesionales y posibilitando cambios en el campo de accién.
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Objetivos
El objetivo general y especificos plantea la finalidad del proyecto y las metas concretas a
alcanzar. El objetivo general define el proposito central del estudio, mientras que los objetivos
especificos detallan las acciones necesarias para abordar las areas clave del problema planteado.

Objetivo general

Disefiar un modelo de estrategias organizacional ajustado para micro y pequefias
empresas en el vivero Magia Silvestre, con el propdsito de mejorar la gestion de inventario,
estandarizacion de los procesos y servicios, exaltando la calidad del servicio al cliente, con la
finalidad de fortalecer la competitividad de la empresa y asegurar su posicionamiento en el
mercado del municipio de Apartado.

Objetivos especificos

Desarrollar un diagndstico inicial en el vivero Magia Silvestre, identificando los
procedimientos, técnicas de analisis DOFA, con la finalidad de crear un fundamento sélido para
el disefio del modelo de gestion.

Definir el método, procedimientos y acciones necesarios para disefiar un modelo de
gestion adaptado a la situacion actual del vivero, que permita estandarizar los procesos y mejorar
la eficiencia y eficacia operativa.

Determinar el informe requerido para la ejecucion del disefio del plan estratégico
organizacional, asegurando que los procesos sean eficaz y efectivo internamente, ajustando la
organizacion a los estandares gestion de las pequefias 0 microempresas.

Analizar y presentar los resultados del nuevo modelo de gestion en el vivero, destacando
las oportunidades y beneficios derivados de su implementacion, y cdmo este enfoque contribuird
a la mejora continua en todas las areas y al fortalecimiento del posicionamiento de la empresa en

el mercado local.
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Marco referencial

El marco referencial se determina las bases conceptuales, tedricas y contextuales
necesarias para saber el problema de investigacion del proyecto. Es decir, integra conceptos
clave y teorias correspondientes al tema, asi como la investigacion del contexto en el que se
desarrolla el estudio.

Marco conceptual

5S: Como indica el autor Imai (2014), el principio de las 5s se refiere a cinco palabras
japonesas que definen la buena organizacion en el lugar de trabajo. Lo antes citado, se trata de
una metodologia japonesa enfocada en la organizacion y mejora del lugar de trabajo a través de
cinco pasos: Seiri (Clasificacion), Seiton (Orden), Seiso (Limpieza), Seiketsu (Estandarizacién),
y Shitsuke (Disciplina) como tal.

Anélisis de Datos: Es un proceso que permite investigar y elaborar datos con la finalidad
de recopilar informacion apropiada para la toma de decisiones. Como lo afirma el autor Di
Génova (2019), en funcién del analisis de datos recolectados a través de distintas fuentes de
informacion y las necesidades detectadas, estaremos en condiciones de establecer un diagnostico
de situacién actual, que actuard como plataforma de lanzamiento de las futuras acciones que se
planificaran.

Competitividad: Es la idoneidad de una empresa para lograr el rendimiento en el mercado
en correlacion a sus competidores. Segun el autor Hernandez Laos menciona: la competitividad
es la capacidad de las empresas de vender mas productos y/o servicios y de mantener o aumentar
su participacién en el mercado, sin necesidad de sacrificar utilidades. Para que realmente sea
competitiva una empresa, el mercado en que mantiene o fortalece su posicion tiene que ser

abierto y razonablemente competido. Lo anteriormente, cabe resaltar que la competitividad se
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evalla por la destreza que tiene la empresa para sostenerse y renovar la posicion en el mercado a
través de préacticas efectivas.

Creatividad: Se refiere a la disposicion de planear soluciones modernas y factor
diferenciador para resolver dificultades o situaciones que se manifiestan en el &mbito laboral, la
organizacion, los clientes o el sector en el que funciona. Desde el punto de vista de Lopez P.
(2023): Una definicion relativamente breve e integradora es la siguiente; Capacidad para formar
combinaciones, para relacionar o reestructurar elementos conocidos, con el fin de alcanzar
resultados, ideas o productos a la vez originales y relevantes. Esta capacidad puede atribuirse a
las personas, grupos, organizaciones y también a toda una cultura. Basado en lo mencionado
antes, la creatividad es elemental para la invencion y la adecuacion en un ambiente empresarial.

Diagnostico: Es el procedimiento de estudio y valoracion que se realiza para decidir la
posicion actual de un sector particular como tal. Teniendo en cuenta al autor Mufiiz (2017); este
término hace referencia a aquellas actividades que se llevan a cabo para poder conocer de
primera mano cudl es la situacion de la empresa y sus principales impedimentos para lograr
alcanzar sus objetivos. Con referencia a lo previamente explicado, el diagnostico nos ayuda a
determinar su funcionamiento actual de la empresa con la finalidad de tener un analisis de
intervencion, retos y/o oportunidades para la manera correcta de tomar decisiones.

Direccion De Organizacién: Es la administracion y coordinacion de todos los recursos y
actividades empresariales necesarios para alcanzar los objetivos estratégicos. Como sefiala el
autor Sanchez Manchola (2009): que el anlisis de los estilos de direccién y liderazgo que
imperan en las organizaciones, representan un elemento importante de cara al estudio de la
dinamica administrativa y de todo lo referente a las personas en la organizacién, como lo es, por

ejemplo, en caso mayor, en la gestion del talento humano, la cultura organizacional y el capital
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social. De acuerdo con lo establecido previamente, se puede concluir que la direccion de la
organizacion comprende la planificacion, organizacién, direccién y control de las operaciones
empresariales.

DOFA (Analisis de debilidades, oportunidades, fortalezas y amenazas): es una
herramienta de analisis estratégico utilizada para identificar las oportunidades sin explotar y
amenazas ocultas (o0 emergentes) internas externas de una organizacién, ademas, asi como sus
elementos potenciales. Citando a los autores Lépez y Correa (2007), presenta que la clave de su
construccion esta en la capacidad de observar los factores internos y externos a partir de juicios
solidos y pensamiento estratégico y sistémico. Lo anterior, tiene gran importancia, ya que
contribuye a evaluar la posicion en el mercado actualmente, con la finalidad de tomar decisiones
correctas en las organizaciones.

Encuestas: Es un instrumento de investigacién empleadas para compilar datos de un
conjunto de individuos de una compafiia como es este caso, por medio de un cuestionario. Segun
el Instituto Nacional de Estadistica y Geografia (2009), Destaca que la caracteristica principal de
estas encuestas es la agilidad en las preguntas, que facilitan a su vez la rapidez de las respuestas,
permitiendo obtener resultados confiables en plazos breves.

Entrevistas: Es un procedimiento para recolectar toda la informacién necesaria por
medio de la comunicacién entre el entrevistador y el entrevistado. Como lo indica el autor
Rodriguez (2015), que la entrevista no solo es una forma muy adecuada y utilizada de sondear
problemas, posibilidades y opiniones en la organizacion, sino que ademas sirve como un medio
de establecer vinculos entre el investigador y los miembros de la organizacién. Cabe resaltar que
esto es de gran importancia para el proceso de diagnostico y posterior desarrollo organizacional

resultante de este.
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Estrategia: Son operaciones estructuradas y dirigidas que se encargan de plantear y a
medida del avance que se obtiene se evidencia lograr cumplir con su objetivo deseado.

Estrategias Organizacionales: plan o idea utilizada por una empresa para usar excelentes
recursos para lograr los objetivos. Incluye la creacidn de una estructura, asignacion de recursos y
division del trabajo, y otras estrategias. Conforme a los autores Sanabria & Reyes (2024),
consideran que la estrategia organizacional como un componente verdaderamente esencial para
la direccion de las organizaciones y el logro de su perdurabilidad.

Gemba: en japones la palabra tiene un significado de “lugar seguro” o “lugar de trabajo”,
como lo menciona el autor Imai (2014).

la representacion de planificacion estratégica organizacional: se relaciona con la
evaluacion de qué situaciones se debe emprender y como realizarlas a fin de lograr el resultado
deseado. Bayon (2019), menciona que la puesta en préctica del concepto de estrategia va y esa
misma direccion y se materializa en la politica estratégica de la empresa a través de sus distintos
componentes, como son: el &mbito o campo de actividad, las capacidades distintivas, las ventajas
competitivas y la sinergia.

Observacion Directa: Es un procedimiento de indagacion que significa observar y
registrar la conducta, practica o proceso, tal como suceden en su ambito actual. Es decir, como
describe el autor Namakforoosh (2005), la observacion directa es el método directo describe la
situacion en la que el observador es fisicamente presentado y personalmente maneja lo que
sucede por lo general.

Optimizacion de Procesos: Se refiere a la creacion continua de nuevos procesos para
hacer que cualquier procedimiento sea eficiente y exitoso; la optimizacion de procesos restablece

la calidad, la cantidad de trabajo y el costo. Como opina Figuera (2006); los métodos para
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optimizar las caracteristicas de productos y procesos, y reducir la variabilidad de éstos son
esenciales para la obtencion del objetivo de incremento de productividad.

Plan de Accidn: es un registro que prioriza los proyectos que se deben aplicar para
obtener determinados objetivos y objetivos. Como sefiala Cajigas et al. (2023), un plan de accion
que, aprovechando las oportunidades y fortalezas de la organizacién, es un sistema dinamico
porque tiene en cuenta las principales variables que pueden llevar a una empresa a afrontar una
crisis. Lo anteriormente mencionado, cabe resaltar que un plan de accion es esencialmente una
guia sélida para un proyecto; implica un marco para hacer posible la implementacion de una
estrategia.

Plan de Mejora: Es una estrategia disefiada para mejorar los procesos, servicios o
productos de una empresa con la finalidad de obtener mejores resultados. Como lo define el
autor Parrado (2007), la realizacion de un plan de mejora constituye una actividad integral en la
que se incluyen tanto el diagndstico de la situacion, las decisiones adoptadas, el plan de
ejecucion y como sera evaluado el alcance de las mejoras.

Posicionamiento en el mercado: Una clara definicion de este concepto es lo que se nota;
Sin duda alguna. Pero que el mercado observe a su empresa favorablemente o no, es trabajo de
los consumidores. Una buena ubicacion se entiende como que los consumidores prefieren y
recomiendan (desean tener o compran) a tu empresa sus caracteristicas distintivas y ventajas
competitivas.

Pymes: empresas en cuyo nombre el niUmero de empleados es pequefio 0 mediano, y
también su ingreso, cabe resaltar que se destaca por generar empleo. Silvera et al. (2026) destaca

que las MiPymes o Pymes en Colombia, son el sector empresarial que esta clasificado en micro,
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pequefias y medianas empresas, es decir el grupo de empresas con activos totales superiores a
500 SMMLYV vy hasta 30.000 SMMLV.

Sistema de Control: define los pasos y los métodos para verificar el rendimiento de una
empresa. El autor Mufiiz (2003), expresa que en la actualidad las empresas u otro tipo de
organizaciones tienen la necesidad de poder controlar su actividad y mas concretamente los
resultados obtenidos, para ello es necesario que exista un sistema de control de gestion que
permita poder medir, valorar e informar sobre el cumplimiento y evolucion de los objetivos
fijados y que ademas permita prever la evolucion futura de los mismos y ayude a mejorar el
cumplimiento de éstos.

Ventajas Competitivas: estrategias y pautas especificas que permiten a una empresa
destacarse y vivir en un mercado especifico. Puede estar relacionada con la innovacion, la
eficiencia, la atencion al detalle y la personalizacion, entre otros. Bayon (2019) menciona que al
explotar aquellas ventajas competitivas de la organizacion que le permitan diferenciarse de sus
competidores existentes en un mercado global e inmediato, aprovechando las fortalezas
estructurales y funcionales de la empresa, con un Unico y claro objetivo final: crear mayor valor
para sus clientes.

Vivero: puede ser un espacio para la produccion de plantas con fines de decoracion o
donde estas se usen para su reforestacion. Segiin Boix (2017), manifiesta que llamamos “vivero”
a un terreno dedicado a la produccion y cria de toda clase de plantas: herbaceas, lefiosas, de
caracter ornamental, frutal, forestal, etc., y ocupado durante un corto periodo de tiempo. Lo
citado anteriormente, es que como compafiia que se encarga en general de la produccion

comercializacion y distribucion de plantas y productos relacionados.
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Marco contextual

El marco contextual especifica el &ambito en el que se desarrolla el proyecto, considerando
aspecto geogréfico, legales, econdmico y organizacional. Aportando informacion sobre las
caracteristicas del lugar, las partes involucradas y las condiciones que contribuyen en el

desarrollo de la investigacion.

Aspectos generales de la empresa

Los aspectos generales de la empresa hacen referencia a su ubicacion, sector de actividad,
estructura organizacional y procesos principales de su economia. Estos elementos permiten
identificar su funcionamiento, sus interacciones en el entorno y las areas clave para el desarrollo

del proyecto.

Presentacion

El establecimiento Magia Silvestre cuya funcion se centra principalmente en el cultivo,
produccion y venta de plantas. Fue fundada en 2008, con la finalidad de ofrecer al mercado
productos elaborados a partir de plantas nativas y no eventualmente, los productos cuyo fin
radica en realzar la belleza de la naturaleza. EI proceso de produccion se encuentra en la vereda
de Churido Medio, casco rural del municipio de Apartad6 (Antioguia), con una amplia zona
tropical y fértil, donde las condiciones son 6ptimas para el cultivo. En Magia silvestre nos
caracterizamos por pasion a la naturaleza, a medida que crecemos, nos transformabamos con

técnicas modernas conociendo nuestras raices y cuidando nuestro medio ambiente.
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Mision
La mision de Magia Silvestre es producir plantas con los més altos estandares de calidad

entregando un servicio confiable a los clientes, desarrollando nuevos desafios productivos.

Vision
Ser una empresa lider en la region de Urab4, reconocido por su excelencia en productos
de floricultura, horticultura y agricola, con la finalidad de abarcar grandes sectores para un

desarrollo econdmico local.

Valores Corporativos
Compromiso:

La excelencia tiene sus raices en nuestro compromiso de cumplir los objetivos
establecidos y entregar a tiempo, todos los dias. Estamos comprometidos a brindar
constantemente productos y servicios de nivel, superando las expectativas de nuestros clientes.
Satisfaccion del cliente:

La satisfaccion del cliente siempre sera nuestra prioridad, estamos aqui para atender y
comprender sus necesidades, brindando siempre soluciones innovadoras y efectivas que mejoren
su interés. Cabe resaltar, los comentarios son importantes para nosotros y siempre nos
esforzaremos por mejorar cada interaccion.

Trabajo en equipo:

Trabajamos con todos los miembros de nuestro equipo para trabajar juntos hacia un

objetivo comun, priorizando el trabajo en equipo y el respeto, con empatia en compartir sus ideas

conllevando al buen servicio de la empresa.
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Responsabilidad:

Asumimos la responsabilidad del impacto de nuestras acciones y decisiones en la
empresa, sus clientes y la comunidad, siendo una empresa clara y transparente, seguimos normas
y principios éticos en todas nuestras actuaciones con la finalidad de cumplir con los objetivos
deseados.

Alianzas estratégicas:

Buscamos alianzas estratégicas que nos permitan incrementar nuestras capacidades y
recursos, cabe resaltar que nuestro enfoque de equipo y compromiso es con la finalidad de
relaciones con socios pequefios que comparten nuestros valores y vision es una fuerza poderosa.
Nuestra alianza de grande empresa respaldando la pyme, nos permiten brindar soluciones
sostenibles e integrales a todos nuestros clientes.

Integridad:

Somos muy honestos, con principios éticos en todo lo que hacemos, debemos actuar con
integridad y tratar a todas las partes interesadas, con un gran nivel de consideracion y respeto,
con la finalidad de tener credibilidad y confianza por lo que hacemos, donde la base de nuestra
relacion siempre es con los clientes, empleados y socios en general.

Figural
Valores corporativos de Magia Silvestre
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Estructura Organizacional

Figura 2

Estructura organizacional
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Portafolio de servicios
Figura 3

Portafolio de servicios

Magia
Silve ‘%{re

PORTAFOLIO DE SERVICIOS

ok

ARBOLES Y ESPECIES ASESORIAS

INSUMOS JARDINERIA

SERVICIOS
PLANTAS e Plantas interior W
= Plantas exterior ~ /
e Plantas de flor N
. ="

ARBOLES Y ESPECIES

= Bosque natural
Bosque comercial
Ornamentales
Frutales

INnjertos

—
—]
-~

INSUMOS JARDINERIA

Macetas
Canastas
Sustratos
Fertilizantes
Plaguicidas
Jardineria en casa

ASESORIAS
Talleres en jardineria

Mantenimiento de jardines

Siembra, supervision y mantenimiento de cultivos
Ejecucion de proyectos de paisajismo

Construccion en madera de bosque plantado
(péergolas, deck)

Direccion: Carrera 106 # 104 B/Laureles
Tel: 3166259105

Email: magiasilvestre@hotmail.com

el U Ny s - N

Fuente. Magia Silvestre



30

Estructura Legal
Razon Social
Nombre Legal: Magia Silvestre
Matricula: 54512
Fecha de matricula: 07 de mayo de 2008
Direccion comercial: Carrera 106 # 104 B/Laureles
Propietarios: Inversiones GC Asociados Zomac S.A.S.
Nit: 901.434.689-5
Clasificacion de actividad econémica:
Actividad Econdmica Principal: Propagacion de plantas (actividades de los viveros,
excepto viveros forestales)
Actividad secundaria: Actividades de paisajismo y servicios de mantenimiento conexos
Otras actividades: Silvicultura y otras actividades forestales. Actividades de apoyo a la

agricultura

Competencia en el mercado — Sector econémico del vivero

Tabla 1

Estudio de mercado competencia

Empresas (MiPymes)

Descripcion Vivero Magia Silvestre Vivero Rehobot Vivero Las Acacias
Personas que le apasiona Consumidores Clientes
Consumidor
la naturaleza, personas locales y residenciales y
clave

interesadas en jardines agricultores comerciales que
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Identidad

de Marca

Productos

Fortalezas

Debilidades

sostenibles y

biodiversidad local.

Ecoldgica, consciente,
creativa, apasionada por
la conservacién de la flora

nativa.

Plantas nativas, especies

raras, Kits de jardineria

sostenible, productos
organicos.
Enfoque ecolégico vy

sostenible, amplia oferta
de plantas nativas,
conexién con proyectos

de conservacion.

Precio mas elevado
debido a la
especializacién en plantas

nativas y sostenibles.

pequefios que
buscan  plantas

econémicas.

Tradicional,
amigable,
orientada a la

comunidad local.

Plantas frutales,
hortalizas, y
plantas
ornamentales
economicas.
Precios
accesibles,
productos
populares, buena
relacion con los
clientes locales.
Limitada oferta
de plantas
exclusivas  ylo

Unicas.

buscan plantas
ornamentales
comunes.
Profesional,
comercial, con

enfoqgue en la

decoracion de
espacios.

Arboles, plantas
ornamentales y

plantas comunes de

jardin.

Gran variedad de
plantas
ornamentales,
atencion a proyectos

de paisajismo.

Falta de
especializaciéon  en
plantas nativas o

proyectos



Fuerte presencia en redes
sociales. Realiza
proyectos investigativos
Estrategia de nuevas especies con
comercial relacion de injerto de
banano en terrenos de
poca fertilidad y poca

agua.

Uso bésico de

redes sociales.
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ecoldgicos.

Marketing

tradicional, con
presencia limitada
en redes sociales.
Enfocado en ventas

directas.

Nota. Esta tabla muestra como el vivero Magia Silvestre se destaca por su enfoque ecoldgico y

digital, mientras que los otros viveros son mas tradicionales en sus productos y estrategias de

marketing. Fuente. Elaboracion propia
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Analisis PESTEL

Figura 4
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Marco legal

El marco legal establece las normativas, leyes y regulaciones aplicables al contexto de la
investigacion. Define los fundamentos juridicos que respaldan las actividades del proyecto y
aseguran su cumplimiento con las disposiciones vigentes:

Resolucidn 3180 del 2009. Otorgada por el Instituto Colombiano Agropecuario (ICA),
“es responsable de ejercer acciones de sanidad agropecuaria y el control técnico destinado a
proteger la produccién agropecuaria nacional y a facilitar el acceso de los productores nacionales
al mercado internacional”. Se dispone de las diferentes definiciones usadas en la produccion y
distribucion de plantas, ademas de los requisitos del proceso legal de otorgamiento de permisos,
certificados en vigencia, renovacion y expedicion por primera vez, para la verificacion y
cumplimiento de las exigencias establecidas por el ICA.

Resolucion 165 del 01-11-2023. Otorgado por la DIAN, “por la cual se desarrolla el
sistema de facturacion, los proveedores tecnoldgicos, se adopta la Version 1.9 del Anexo
Técnico de Factura Electrdnica de Venta, se expide el Anexo Técnico 1.0 del documento
equivalente electronico, y se dictan otras disposiciones en materia del sistema de facturacion”.

La constitucion politica colombiana otorga que como deber y obligacion del estado con
fines de “todas las personas tienen derecho a gozar de un ambiente sano. Es deber del Estado
proteger la diversidad e integridad del ambiente, conservar las areas de especial importancia
ecologica y fomentar la educacion para el logro de estos fines”. (Art. 79), Ademas,” el Estado
planificard el manejo y aprovechamiento de los recursos naturales, para garantizar su desarrollo
sostenible, su conservacion, restauracion o sustitucion. Ademas, deberd prevenir y controlar los

factores de deterioro ambiental, imponer las sanciones legales y exigir la reparacion de los dafios
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causados. Asi mismo, cooperara con otras naciones en la proteccion de los ecosistemas situados
en las zonas fronterizas” (Art. 80).

Ley 99 del 22 de diciembre de 1993: “por la cual se crea el Ministerio del Medio
Ambiente, se reordena el Sector Pablico encargado de la gestion y conservacion del medio
ambiente y los recursos naturales renovables, se organiza el Sistema Nacional Ambiental, SINA,
y se dictan otras disposiciones.” Otorgado por el Congreso de Colombia

Decreto de Ley 2811 de 1974: “Por el cual se dicta el Codigo Nacional de Recursos
Naturales Renovables y de Proteccion al Medio Ambiente.”, estableciendo la conservacion y
restauracion del medio ambiente, con la finalidad de tener una muy buena utilizacién de los
recursos naturales renovables, con el objetivo de regular la conducta humana de dicha actividad
en relacién con esos recursos ambientales.

Decreto 1715 de 1978: “Por el cual se reglamentan parcialmente el Decreto- Ley 2811 de
1974, la Ley 23 de 1973 y el Decreto- Ley 154 de 1976, en cuanto a proteccion del paisaje.”
Segun lo establecido y decretado, la comunidad tiene derecho a disfrutar los paisajes tanto
urbano como rural, contribuyendo al bienestar fisico y espiritual, con la finalidad de respaldar las
regulaciones y tomar medidas para impedir la alteracién de los elementos existentes del paisaje
como tal.

Decreto 2787 de 1980: Otorgado por el ministerio de agricultura, “Por el cual se
reglamenta parcialmente el Decreto Ley 2811 de 1974. Teniendo en cuenta a quienes aprovechan
bosques nacionales, estén sujetos al cumplimiento de ciertas obligaciones, que abarca, la de
reponer el recurso donde se realicen aprovechamientos de bosques nacionales.

Ley 99 de 1993. Otorgada por el congreso de Colombia, “por la cual se crea el Ministerio

del Medio Ambiente, se reordena el Sector Publico encargado de la gestion y conservacién del


https://normas.cra.gov.co/gestor/docs/decreto_2811_1974.htm#1
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medio ambiente y los recursos naturales renovables, se organiza el Sistema Nacional Ambiental,
SINA, y se dictan otras disposiciones. Ley 139 de 1994: por la cual se crea el Certificado de

Incentivo Forestal (CIF)”.

Marco Ambiental

En el marco ambiental se analiza los aspectos relacionados con el entorno natural que
pueden influir en su desarrollo. Esto incluye normas, politicas o condiciones ambientales
relevantes y de gran importancia para garantizar la sostenibilidad y minimizar los impactos
negativos en el medio ambiente:

Decreto 2041 de 2014. Relacionado con licencias ambientales. El Art. 9, el numeral 12,
establece que la construccion y operacion de plantas cuyo objeto sea el aprovechamiento y
valorizacion de residuos solidos orgénicos biodegradables mayores o iguales a 20.000
toneladas/afo, requieren de Licencia Ambiental.

Norma técnica colombiana NTC 5167. Por la cual se establecen los requisitos que deben
cumplir y los ensayos a los cuales deben ser sometidos los productos para la industria agricola,
productos organicos usados como abonos o fertilizantes y enmiendas de suelo. Reglamenta los
limites actuales para el uso de materiales organicos, los parametros fisicoquimicos de los analisis
de las muestras de materia organica, los limites maximos de metales y enuncia pardmetros para
los analisis microbioldgicos.

Plan de Gestion Integral de Residuos solidos. Regional PGIRS-R: Manual de

Aprovechamiento de Residuos organicos a través de Sistemas de Compostaje y Lombricultura.
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Marco Teorico
El marco tedrico de este proyecto presenta conceptos, teorias y enfoques que fundamenta

la investigacion, en el entorno de un vivero, donde se plantea varios aspectos importantes.

Definicion de Vivero: Un vivero es un lugar constituido donde se proveen cualquier tipo
de planta de condiciones ambientales apropiadas con el proposito de que estas crezcan antes de
ser trasplantadas a su sitio definitiva. Los viveros realizan una labor fundamental en la
produccion de plantas forestales, ornamentales, frutales, entre otras. Este desarrollo de
crecimiento de las plantas garantiza de manera adecuada y de calidad requerida para su uso
ambiental, educativo, comercial o agricola.

Ademas, con los viveros estan los puntos de jardineria que se caracterizan en prestar el
servicio de jardineria y disefio paisajistico, y son también negocios de produccion y desarrollo de
plantas, pero aportar un valor agregado de personal especializado en la proyeccion, disefio y
mantenimiento de areas verdes, azoteas, etc. Incluye por lo general un punto de ventas no sélo de
material vegetal sino también articulos, herramientas y accesorios relacionados con la jardineria
e introduciendo cada vez mas, otros productos que van evolucionando y estan en la vanguardia

del mercado actual.

Clasificacion de los Viveros. Los viveros pueden clasificarse de diversas maneras segln
distintos criterios:

Segun el tipo de planta:

Viveros forestales: Son expertos en la produccién de especies arbdreas y arbustivas con

proposito para reforestacion o forestacién como tal.
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Viveros frutales: Orientados en plantas que producen frutos, en cuanto a su sabor pueden
ser acidas, semiacidas, dulces, neutras, entre otros.

Viveros ornamentales: Encaminados en plantas que se usan para decoracion en jardines,
espacios internos o exteriores. Es decir, disefio de interiorismo.

Viveros de plantas medicinales: Cultivan plantas con propiedades medicinales para uso

farmacéutico o tradicional.

Segun el sistema de produccion:

Viveros al aire libre: Son los mas comunes, donde las plantas se cultivan en espacios
abiertos, expuestas a las condiciones ambientales.

Viveros en invernadero: Son estructuras cerradas donde se controlan aspectos como

temperatura, humedad y luz, para un crecimiento méas controlado.

Segun su tamafio o dimension:

Viveros comerciales: De gran escala, dirigidos a la produccion masiva de plantas con
fines comerciales.

Viveros experimentales: Pequefios viveros utilizados para investigacion y desarrollo de

nuevas especies o técnicas de cultivo.

Segun la etapa de desarrollo de la planta:
Viveros de produccion de semilla: Dedicados esencialmente a la produccion y

conservacion de semillas.
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Viveros de plantulas: Encaminadas en la produccion de plantas que luego seran
trasplantadas a su lugar definitivo.

Este marco tedrico te proporcionara una base de como funcionan los viveros y como se
pueden clasificar segun sus caracteristicas y finalidades. De acuerdo con la problematica
identificada en Magia Silvestre desarrollando un disefio de estrategias organizacionales efectivas,
con la finalidad de optimizar procesos que es fundamental para asegurarnos que tenga
efectividad en un ambito tan competitivo y cambiante como es el actual. Para poder lograr ese
objetivo se requiere de la implementacién de estrategias organizacionales que abarquen
elementos primordiales como la gestion de inventario, servicio al cliente, estandarizacion de
productos y servicios, con la finalidad de optimizar los procesos del negocio en general.

Cabe destacar que la investigacion de todos estos temas son bases sélidas para consolidar
y ayudar a tener una estructura de planificacion del proyecto para encontrar métodos que den
solucionar al problema de las siguientes areas como lo es la gestion de inventarios, servicio al

cliente y la estandarizacion de procesos y/o servicios:

Gestion de inventarios

Primero de referirnos qué es la gestion de inventarios, inicialmente debemos definir que
es el inventario: Es un documento donde se registra un producto que existe en una empresa. En
cambio, la gestion de inventario es el seguimiento o rastreo del inventario desde la obtencion de
los insumos y/o productos hasta el producto final o existente que hay en la empresa, con la
finalidad de que es el principal elemento en una cadena de suministro.

Donde su principal funcion es tener un seguimiento del inventario, saber en qué momento

solicitar pedidos para tener un stock de productos disponibles, ya sea para el area de
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almacenamiento o punto de venta, es decir exhibicion disponible, esto con el fin de optimizar la
logistica y garantizar la satisfaccion del cliente.

Asimismo, segiin Guerrero Salas: “la clasificacion general de los modelos de inventario
depende del tipo de demanda que tenga el articulo. Esta demanda solo puede ser de dos tipos:
deterministica o probabilistica; en el primer caso la demanda del articulo para un periodo futuro
es conocida con exactitud (Esto solo se puede dar en el caso de empresas que trabajan bajo
pedido) y probabilistica en el caso que la demanda del articulo para un periodo futuro no se
conoce con certeza, pero se le puede asignar una distribucion de probabilidad a su ocurrencia”
Segun lo mencionado anteriormente, la relacion de una organizacion en su clasificacién es sin
dudas, que todo articulo se clasifique en cualquiera de esas dos categorias anteriormente
mencionadas, pero se puede determinar el modelo a aplicar de acuerdo con las condiciones y
necesidades que requiera la empresa, y que son: linea de productos, cantidad de productos (ya
sea multiproductos o individuales), modelos con déficit (que se aceptan o no), tiempo de entrega,
modelo con informacion de costos fijos (si aplica 0 no, no es obligatorio), tipo de revision ya sea
de forma ocasional o periddica, tipo de reposicion que sea instantanea o por pedido proveedor.

Cabe resaltar que mantener un inventario para su venta o a largo plazo, es un ejercicio
comun en el &mbito de los negocios empresariales. Su metodologia puede ser por medio de
programa tecnolégico o formatos que integran un sistema de calidad del negocio para su

optimizacion de procesos internos.

Servicio al cliente:El servicio al cliente es una conducta o contacto primordial de

cualquier persona que llega a la empresa, ya que brinda una experiencia agradable y memorable
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con los compradores en todo el entorno. Ademas, que hay que resaltar que es un aspecto
demasiado importante en el éxito y cumplimiento de los objetivos de cualquier organizacion.

Para mejorar el servicio al cliente, prevalece establecer ciertos tipos de canales de
comunicacion que sean efectivos y capacitar al personal en esta area de atencion al cliente, con
objetivo de validar la calidad de los servicios y productos ofrecidos por la compafiia.
Asimismo, segin Tschohl John, (2001): “Considere las diferentes concepciones del servicio al
cliente que mostramos a continuacion:

Para algunos, servicio es reparar un producto y situar detras de un mostrador que lleva la
indicacion de oficina de servicios al cliente a una sefiora de mediana edad, que lleva un vestido
de “lavar y usar” y que responde con facilidad a todas las preguntas y quejas que le plantean los
clientes.

Algunos directivos creen que alcanzan un buen nivel de servicio cuando los empleados
dicen a los clientes: tenga un buen dia, como si tuvieran una grabadora en la boca.

Una politica liberal de devoluciones es suficiente para que otros directivos se vanaglorien
de su servicio al cliente. Dayton Hudson Corporation, una gran empresa minorista de cobertura
nacional centra la presentacion de sus servicios al cliente en la brillante envoltura de su politica
de devoluciones sin preguntas. En consecuencia, la empresa pierde contacto con muchas otras
facetas del servicio. En estos momentos, sin embargo, Dayton Hudson ha comenzado a ofrecer
una gama completa de servicios a la clientela”.

Segun lo mencionado anteriormente , la relacion de una organizacion el servicio al
cliente, es una muestra de gratitud y generosidad que se afiade a sus ventas, y muchas empresas
en la actualidad conocen con precision el valor real de la clase de servicio que sus clientes

esperan, independientemente de las veces necesarias que el cliente requiera se responde, ya que
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la finalidad es tener un cliente que sea leal a la marca que se representa por la calidad y el
servicio, dando cumplimiento a un factor demasiado importante.

El servicio al cliente ademés hay que mantener un aspecto de conservar la base de
clientes, ademas conquistar clientes potenciales, y marcar la diferencia que incite a realizar
nuevos negocios en la organizacion, y es aqui, lo considerable de las funciones de la calidad de
servicio al cliente, que seguin Tschohl John, (2001), son: retener a los clientes y desarrollar
nuevas carteras de clientes, expresado en términos de actitudes, el servicio es; Preocupacion y
consideracién por los demas, cortesia, integridad, confiabilidad, disposicion para ayudar,
eficiencia, disponibilidad, amistad, conocimientos y profesionalismo.

Conforme lo anteriormente mencionado, nos fijamos que el principal motivo de
reclamaciones es causado por la manera injusta, impersonal e insolente con que manejamos los
clientes. La situacion de ser tratados de tal manera, que gocen su experiencia de compra, es
todavia, mas significativo para los clientes, que la credibilidad o valor de los servicios y/o
productos adquiridos.

Los métodos aplicados en esta area de servicio al cliente, es realizar un diagnostico del
servicio, que conlleva a aplicar una encuesta de satisfaccion, por parte de la experiencia del
cliente y de los proveedores, evaluando las necesidades correspondientes de acuerdo con el
consumidor o proveedor. Buscando estrategias de escucha activa, entrenamiento de la idoneidad
del servicio al cliente (experiencias de los productos o servicios que desean) y estrategias
dirigidas en el cliente (obtener considerablemente un nimero de clientes para incrementar y
optimizar la rentabilidad) conllevando a la fidelizacion de todos los clientes y/o consumidores

finales.
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Estandarizacion de procesos (productos y servicios): En primer lugar, definiremos que es
la estandarizacion, se refiere al procedimiento de decretar algunos criterios de definicidn
coincidente para productos y/o servicios de la empresa. Con la finalidad de que los productos y/o
servicios sean solidos y de excelente calidad, asegurandonos su gestion y renovacion continuo
para la experiencia el cliente o consumidor.

Se destaca que los estandares estan establecidos para un proceso de organizacién
estructural y diferentes enfoques, como lo es el area de produccion, industrial, entre otros. Con el
propdsito de optimizar la efectividad operativa y la experiencia de atencion al cliente.

La estandarizacion de procesos es el acuerdo de las diferentes fases de los procesos de
adentro de una organizacion, para que se asimilen al ejemplar en general. Es decir, el método
denota aquel que investiga y requiere organizar unas practicas a través de acciones que son
estandarizados, continuo por el personal y/o empleado.

De acuerdo con la estandarizacidn de procesos, y que esta encaminado este proyecto, se
aplica por medio de la metodologia 5s de Lean Manufacturing, el objetivo de esta metodologia es
realizar un entorno de trabajo seguro, satisfactorio, eficiente, organizado y estructurado con la
finalidad de desempefiar eficazmente las operaciones del dia a dia, alcanzando estandares de
calidad en el servicio que se requiere, mediante la aplicacion de la metodologia 5S"s. Asi mismo,
Segun Jara Riofrio: Para implementar la metodologia de las 5S’s, debe asignarse tiempo para
analizar la filosofia implicita en las 5S°s y sus beneficios, tales como el crear ambientes de
trabajo limpios, higiénicos, agradables y seguros, asi como revitalizar al “gemba” (estilo de vida
del cliente, lugar donde utiliza el producto) y mejorando sustancialmente el estado de animo,
moral y la motivacion de los empleados. Eliminado las diversas clases de muda, minimizando la

necesidad de buscar herramientas, haciendo mas facil el trabajo de los operadores, reduciendo el
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trabajo fisicamente agotador y liberando espacios (Imai, 1998). De acuerdo con Socconini
(2008), el programa 5Ss, se compone de las siguientes etapas (ver figura 5):

SEIRI (Seleccionar). Retirar los articulos que no se necesitan en el area de trabajo y
deshacerse de ellos.

SEITON (Organizar). Ordenar los articulos necesarios, estableciendo lugares especificos,
de modo que se puedan ubicar y utilizar facilmente.

SEISO (Limpiar). Eliminar la suciedad y mantener el area de trabajo limpio de tal manera
no hay polvo en los pisos, maquinas y equipos.

SEIKEITSU (Estandarizar). Lograr que los procedimientos, practicas y actividades
logrados en las tres primeras etapas se elaboren conscientemente y de manera regular para
asegurar un alto estandar de limpieza y organizacion, en el area de trabajo.

SHITSUKE (Disciplina y Habito). Entrenar al personal para que las actividades de las 5
S’s, se conviertan en un habito, manteniendo correctamente los procesos generados por el
compromiso de todo el personal.

Segun Imai (1988), determina que esta metodologia no solo se aplica a los lugares de
trabajo de las empresas, sino que es totalmente aplicable a vida diaria de las personas, utilizado

en terapias personales y grupales.
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Figura 5

Esquema de las 5S.

ORGANIZACION

55
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Fuente. Elaboracion propia

Segun lo mencionado anteriormente, la relacion de una organizacion con esta
metodologia se obtiene de forma reestructurada y estandarizada el area que se requiere
intervenir, con el objetivo de mejorar la eficiencia y calidad en la organizacion de sus servicios
y/o productos, Con el fin de disminuir riesgos, mejorar el cumplimiento de los objetivos de la
organizacién con estandares y obligaciones, ademas de, la eficiencia en la cadena productiva y
operativa, elevando una claridad de procesos.

En conclusion, el marco tedrico de la propuesta planteada de este proyecto se fundamenta
en la aplicacion de objetivos de estos conocimientos y técnicas en el entorno especifico de Magia
Silvestre, integrando y adaptando todos los conceptos y necesidades que conlleva a las metas de
la organizacion, se quiere lograr contribuir significativamente en la mejora y reestructuracion

organizacional, asi como el avance en el sector y en la comunidad en general.
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Metodologia

La metodologia describe el enfoque, los métodos y las técnicas utilizados para desarrollar
el proyecto. Expone coOmo se recolectard, analizara y procesara la informacion necesaria para
alcanzar los objetivos planteados.

Disefio y metodologia de investigacion.

El tipo de investigacion es descriptiva, puesto que, fue indispensable indagar desde el
lugar, con la finalidad de conocer la posicién actual en el proceso de organizacion, que es
seleccionada en relacién con el caso de estudio que es Magia Silvestre.

El desarrollo de este proyecto es el diagnostico con aras de aprobacion para aplicacion de
la metodologia en Magia Silvestre, sigue un enfoque metodolégico mixto (cualitativo y
cuantitativo), con el fin de seguir un enfoque estructurado y metddico que abarca varias fases
como lo es:

El diagndstico inicial se centraré en tres areas esenciales de la empresa: gestion de
inventarios, servicio al cliente y estandarizacion de procesos. Para esto, se utilizara un analisis
DOFA (Debilidades, Oportunidades, Fortalezas y Amenazas) que permitird como resultado
identificar las areas problematicas y los aspectos que la empresa debe mejorar para aumentar su
competitividad.

El plan de accidn propuestas para desarrollarse sera en el area de manejo de inventarios
para evaluar su estado actual, incluyendo posibles fallos en el almacenamiento, pérdidas de
productos o problemas con la reposicion de existencias. Ademas, en el area de servicio al cliente,
se observara la calidad del servicio prestado a los clientes y/o consumidores, por medio de la

recoleccion de opiniones o quejas, y revisar los protocolos de atencion al usuario actuales.
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También para el area de estandarizacion de procesos y/o servicios, se evaluara como se
gestionan y organizan los productos en el vivero y cdmo estos procesos afectan la experiencia
del cliente como tal.

Las herramientas de la metodologia seran por medio de encuestas y entrevistas, tanto para
el personal operativo y/o administrativo como a los clientes. Ademas de la observacion directa
de los procesos y el analisis de la informacidn recolectada.

Su resultado esperado, serd una tabla diagnostica que sintetice los hallazgos en cada area,

destacando las principales acciones que se debe mejorar.

Seleccidn de procesos para mejora. De acuerdo con el diagndstico realizado, se
identificaran las areas preferentes donde se necesitan mejoras. Estos procesos se elegiran
tomando en cuenta su impacto en la eficiencia operativa y satisfaccion del cliente.

Proceso de seleccion: andlisis del diagnostico para identificar areas criticas y/o de mejora.
Verificacion de los recursos disponibles y el resultado esperado de la mejora en cada proceso.

Implementacion de las mejoras: para implementar las mejoras propuestas en los tres
procesos seleccionados, se seguiran los siguientes pasos:

Definir objetivos claros para cada uno de los procesos seleccionados.

Desarrollar una propuesta de plan de accion y/o mejora que incluyan bosquejos de
distribucidn, exhibicion y planteamiento de mejora en cada proceso.

En caso de ser aprobado la implementacion de mejora, se garantizara el monitoreo y
evaluacion, con la finalidad de validar los cambios propuestos que desarrollaran los resultados

esperados.
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Alcance del proyecto

El proyecto tiene como limite el desarrollo de propuestas de mejora en tres procesos
seleccionados, sin incluir la implementacién completa de todas las acciones recomendadas. Se
llegara hasta la fase de disefio de las mejoras, que pueda ser ejecutado posteriormente por la

empresa, sujeta a aprobacion.

Enfoque metodoldgico. El enfoque utilizado es mixto y se trata de:

Cualitativo: Se usara para la recopilacion de opiniones y observaciones detalladas a
través de entrevistas y encuestas.

Cuantitativo: Se aplicara para medir la frecuencia de problemas y el impacto de los
procesos en los resultados, utilizando encuestas, analisis de inventarios si aplican o no.

Este enfoque permitird generar una propuesta integral y ajustada a las necesidades reales
del Vivero Magia Silvestre, asegurando que las mejoras propuestas se basen en un analisis

profundo de la situacion actual de la empresa.

Cabe resaltar que en la estandarizacion de procesos en productos y/o servicios la
importancia de la implementacién de la metodologia 5S”s. Asimismo, segin Imai (2012); el
termino “Gemba™ proviene del japonés y significa “el verdadero lugar” es el lugar mas importante
para un equipo de trabajo, puesto que es el lugar donde sucede el trabajo). Para su puesta en
marcha de este método anteriormente mencionado, se realiza los siguientes pasos:

Clasificar (Seiri): El primer paso del buen orden y limpieza, seiri, significa clasificar las
cosas en el gemba en dos categorias, 10 necesario y lo innecesario, y desechar o eliminar del

gemba lo que pertenece a la segunda categoria. Se debe poner un limite al nimero de cosas
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necesarias. En el gemba se pueden encontrar todo tipo de objetos. Una regla facil de seguir
consiste en eliminar cualquier cosa que no se vaya a usar en los proximos 30 dias.

Ordenar (Seiton): significa clasificar las cosas seguin su uso y colocarlas en consecuencia,
con el fin de minimizar el tiempo y el esfuerzo requeridos para encontrarlas. Para hacer esto,
cada cosa debe tener su propio nombre, posicion y cantidad asignados. No basta con especificar
donde deben estar, sino que también hay que decir cual es el nimero maximo de articulos
permitidos en el gemba, para cada cosa y categoria de cosas. Asi, seiton garantiza un flujoy
movimiento con el minimo numero de articulos en el gemba, desde una estacion de trabajo hasta
la siguiente, basandose en el principio de que lo que llega primero, sale primero.

Limpiar (Seiso): Significa limpiar el entorno de trabajo, incluidas las maquinas y
herramientas, asi como los suelos, las paredes y otras zonas del lugar de trabajo. También hay un
axioma que dice: “seiso es comprobar”.

Sistematizar (Seiketsu): significa mantenerse limpio a si mismo empleando métodos
como llevar puesta la ropa de trabajo adecuada, usar gafas, guantes y zapatos de seguridad, asi
como mantener un entorno de trabajo limpio y saludable. Otra interpretacién de la palabra
seiketsu es seguir trabajando en seiri, seiton y seiso continuamente y cada dia

Estandarizar (Shitsuke): Shitsuke significa autodisciplina. Se puede llamar a las
actividades 5S una filosofia, un estilo de vida para nuestro trabajo diario. La esencia de estas
actividades consiste en seguir lo acordado y respetar lo pactado. Los empleados deben seguir las
normas establecidas y pactadas para cada uno de los pasos, de forma que cuando lleguen al que
denominamos shitsuke, ya tendran la disciplina y el habito de seguir estas normas en su trabajo

cotidiano. Por eso llamamos al Gltimo paso de las actividades 5S: autodisciplina.
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Segun lo anteriormente mencionado, la relacion de una organizacién con la
implementacion de las 5S°s, es la metodologia japonesa disefiada para reducir el desperdicio,
ademas, de optimizar la productividad por medio de una mejor organizacién de las areas de
trabajo y/o negocio. Los 5 pilares de las 5S’s tiene la finalidad de crear unos recursos visuales
como la implementacion de mejoras, cintas de demarcar area y/o piso, organizadores de
estanterias y/o herramientas, sefializar en estanterias asegurando el lugar correcto que debe ir las
cosas después de finalizar la realizacion. Cabe resaltar que este proyecto esta encaminado al
diagnostico para poder presentarse a los directivos para aprobacion de ejecucion, con el fin de

gestionar que cumpla con lo deseado y mejoramiento de la organizacion.

Poblacion y muestra

Los participantes se incluirdn en el estudio al personal administrativo, operativo y
algunos clientes del vivero. La persona encargada como consultora también participara en la
observacion y anélisis.

En la muestra se seleccionara una muestra de todos los empleados que estén directamente
involucrados en los procesos evaluados, asi como una muestra representativa de clientes
habituales del vivero. Sera intervenida es el area operativa-Administrativa. La empresa tiene un
total de 6 empleados contratados activa y directamente, por la modalidad de prestacion de
servicios. Para la realizacion de los encuentros deseados y lograr obtener la mayor cantidad de
informacion recolectada, sobre cuales son los principales aspectos de oportunidad de mejora en

el proceso que han presentado y confrontado en general.
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Tabla 2

Poblacién de estudio

Poblacion Cantidad
Personal Operativo 3
Secretaria General Admén.-Operativo 1
Administrador (a) 1
Representante Legal 1
Clientes - Concurrentes 3

Nota. Esta tabla muestra la poblacién del estudio del caso, quienes participan para la recoleccion

y tratamiento de datos. Fuente. Elaboracién propia

Técnicas e instrumentos

Las técnicas de recoleccion de datos e informacion son de la manera verbal por medio de
apoyo documentado que se ejecuta en el area operativa y administrativa, con el fin de verificar e
identificar el estado actual de la empresa, en cuanto a sus procedimientos, protocolos, etc.
Ademas de verificar también, el interés con respecto a los empleados hacia un cambio de
hébitos.

Los instrumentos utilizados en este tipo de disefio metddico son, las encuestas, entrevistas
estructuradas/no estructuradas (formato libre) y la observacion, con la finalidad de realizar un
correcto procesamiento de datos e informacion que va dirigido en el analisis estadistico de los

datos obtenidos.



52

Encuestas: La encuesta es un cumplimiento para la construccion de informacion, el autor
Alvira Martin (2011), indica: “la encuesta presenta dos caracteristicas basicas que la distinguen
del resto de los métodos de captura de informacion: recoge informacion proporcionada
verbalmente o por escrito por un informante mediante un cuestionario estructurado. Utiliza
muestras de la poblacion objeto de estudio”. Con base a ello, se destaca se destaca que la
encuesta es aplicada al personal administrativo-operativo en las diferentes areas de la empresa,
conllevando a tener consecuencias que se manifestaron en la problematica actual. Es destacable
mencionar que los datos de la encuesta seran analizados bajo la medicion en la escala de Likert.
También se resalta que el tipo de levantamiento de datos e informacién pueden ser de la forma
personal, telefénica o por correo. Con respecto a la frecuencia de la encuesta puede ser Gnicas en
el tiempo o de seguimiento, siempre y cuando se vaya analizando y se requiera definir en el
proceso.

Entrevistas no estructuradas (formato libre): Es una entrevista mediante una
conversacion ya sea individual o en grupo se intercambian ideas u opiniones, con el fin de
dialogar sobre un asunto definido. Segun el autor Acevedo Ibafiez & Lopez Martin (004),
sefiala; el impartir y obtener informacion son instancias ineludibles dentro de cualquier
organizacién. La herramienta mas eficaz para la obtencidn de informacidn es la entrevista, en
tanto que se trata de un instrumento de precision que nos ayuda en la medida en que se sostiene
en la interrelacion humana, o sea, en los hombres, y estos son la fuente de toda informacion. De
acuerdo con lo anterior, la entrevista no estructurada (formato libre), es permisivo y amplio, no
se concibe respuestas a fondo o contenido metddico como tal, no se sigue una programacion
para sobre llevar las preguntas y su planteamiento, al ser libre se logra un ambiente tranquilo y

ameno.
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Observacion: Se estudia la aplicacion de la observacion directa del mismo modo como
técnica de investigacion de proyecto de grado, destacando lo citado por Rodriguez Moguel
(2005): “la observacion es la mas comun de las técnicas de investigacion; la observacion sugiere
y motiva los problemas y conduce a la necesidad de la sistematizacion de los datos. La
observacion directa es aquella en la cual el investigador puede observar y recoger datos mediante
su propia observacion”. Por ende, lo anteriormente mencionado, la actual técnica es aplicada
durante el proceso de comprobacion del proceso en gestion de inventarios, servicio al cliente y
estandarizacion de procesos en productos y/o servicios, segun los formatos y la metodologia 5
S’s, con la asistencia de instrumentos como la lista de demostracién, dado que permite levantar
la informacién de manera confiable con la finalidad de conocer los componentes de

incumplimiento en el procedimiento de dichas areas a intervenir de mejora.

En conclusion, con la aplicacion de estas técnicas e instrumentos, conllevaran a mejorar

los procesos internos de la organizacion, con un cumplimiento de los objetivos deseados
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Resultados
Para cada uno de los procesos intervenidos existe una metodologia documentada y
estandarizada, se definio el alcance para cada uno de estos, responsables de las tareas y/o
actividades a ejecutar, aplicando formatos para hacer los registros correspondientes, entre otros.
A continuacion, se presenta el estado de los procesos frente al cumplimiento en las siguientes
areas intervenidas:

Encuesta - Resultados

Inicialmente, se realiz6 una encuesta en la gestion de inventarios existente en la compafiia
donde se concluyd que no se maneja, y ademas no se lleva un control de los productos que
ingresan a la empresa, donde se demuestra que no hay un control administrativo-operativo en la
empresa Magia Silvestre.

Donde este fue el resultado de la encuesta realizada:
Figura 6.
Pregunta 1. Maneja algin documento, sistema o Kardex que verifique la gestion y control de

Inventarios

= Nunca
= No sabe

Nota. En la grafica se identifica si se utilizan herramientas como Kardex o sistemas digitales para

gestionar y verificar inventarios. Esta area de mejora es la implementacién de una gestién
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documental de control de inventarios, que facilite el registro y seguimiento. Fuente Elaboracion

propia

Figura7
Pregunta 2. ¢ Realiza control sobre maximo y minimos de existencias de productos en el punto de

venta?

=S|

100% NO

R

Nota. En la ilustracion se evalla si se lleva un control para evitar sobreinventarios o
desabastecimientos de existencia de productos. Lo cual nos conllevo a establecer un formato de
gestion de inventarios, para gestionar los maximos y minimos de existencias, basado en analisis
de demanda y rotacion de productos, para optimizar el flujo de inventarios. Fuente. Autoria

propia
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Figura 8

Pregunta 3. ¢ Cada cuanto realiza inventarios en el punto de venta y/o bodega?

m Mensual
Trimestral

m Semestral

\ ® : m Anual
Nunca

Nota. En la figura anterior, permite identificar si los inventarios se realizan con regularidad y
consistencia. Esto conllevo a implementar un cronograma de inventarios periodicos para
garantizar un control constante y detectar inconsistencias de forma oportuna en los procesos

internos de la empresa. Fuente. Elaboracion propia

Figura 9

Pregunta 4. ¢Al instante, se realizar el inventario de los productos que ingresan al punto de

venta?

SI
mNO

Nota. En la imagen anterior se determina si el inventario se actualiza al instante de recibir los
productos en el punto de venta. Lo que implica, establecer un proceso estandarizado para el
registro inmediato, asegurando informacién precisa y actualizada para el control de inventarios

existentes. Fuente. Autoria propia
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Figura 10
Pregunta 5. ¢ Cuanto tiempo demora en realizar un inventario?

= Nunca

= Mas de una
semana

= Menos de una
semana

= Dos o0 mas dias

m Un dia

Nota. La figura indica la eficiencia del proceso en realizar un inventario. Donde se evidencia el
aspecto de mejora, que es reducir los tiempos mediante capacitaciones en técnicas de
inventariado y la implementacion del formato de manejo de inventario, con la finalidad de

agilizar el proceso. Fuente. Elaboracion propia

Figura 11
Pregunta 6. ¢ El manejo de inventario de mercancia y/o productos esta automatizado o

sistematizado?

m S
= NO
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Nota. En la imagen se identifica si el control se realiza de forma manual o automatizada.
Donde se implementa un formato de gestion de inventarios, que permita un manejo eficiente en

el proceso interno de la empresa. Fuente. Autoria propia

Figura 12

Pregunta 7. ¢ Cuales son los inconvenientes mas comunes a la hora de controlar un inventario?

Otros

Falta de control en la entrada y

salida del producto
50%

m Falta de control por parte del
personal del punto de venta

B Poco conocimiento sobre el
producto que se maneja

Nota. En la figura se muestra los problemas mas comunes en el control de inventarios. Con el
proposito de iniciar la implementacion adecuada de la gestion de inventarios, donde se mejore el
proceso de la falta de control de ingreso y salida del producto, ademas de la falta de control por

parte del personal del punto de venta. Fuente. Autoria propia
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Figura 13

Pregunta 8. ¢ Se ha quedado sin algun producto en inventario?

mENO
m SI

Nota. La imagen anterior afirma que la reposicion de insumos en la empresa, se realiza de forma
reactiva, es decir, esperando a que los productos se agoten antes de hacer un pedido. Este
proceso puede generar interrupciones en las operaciones y errores en el proceso de reposicion y
venta del producto. Un aspecto de mejora en esta area, es implementar un sistema de gestion de
inventarios adecuada, donde se evidencia los stock minimo del producto para realizar el proceso

de reposicion en los tiempos adecuados. Fuente. Elaboracion propia

Figura 14

Pregunta 9. ¢ Espera a que se acaben los insumos para pedir reposicion?

uNO
m S
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Nota. Se evidencia en la imagen anterior, que la reposicidn de productos se espera que se agote
totalmente el producto para solicitar nuevamente, y esto a su vez, conlleva a no generar ventas
por ausencia de productos disponibles en el momento. Para mejorar esta area de inventario se
establecer un sistema de gestion de inventarios para tener analisis de los niveles de minimos
establecidos de productos, asegurando la continuidad operativa y evitando quiebres de stock.

Fuente. Autoria propia

Figura 15

Pregunta 10. ¢Ha recibido capacitaciones sobre una buena gestion y control de inventarios para

el punto de venta?

m S]
NO

Nota. La ilustracién anterior determina si el personal cuenta con conocimientos y habilidades
suficientes para el manejo eficiente de inventarios. Un aspecto de mejora en esta area es realizar
capacitaciones periodicas enfocadas en el uso de herramientas digitales basicas y en las mejores

practicas de gestion de inventarios. Fuente. Elaboracion propia
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Para dar cumplimiento a un control de inventario, se debe elegir un mecanismo que mas
se adapte a las necesidades y facilidades del personal de la empresa, ya sea por el volumen de la
rotacion del producto o la cantidad de existencia como tal. Estos sistemas de inventario y lo mas
utilizados son periédicamente (una vez al afo), inicial (ingreso contable o existencia) o final
(finalizar periodo contable) y permanente (siempre). Se sugirio la implementacion de un formato
de inventario de productos, agroquimicos y/o abonos) para diligenciar a mano, ya que facilita al
operario su diligenciamiento y compartirlo al area encargada de sistematizacion.

Esta implementacion se realiza después de estandarizar los procesos para un exhaustivo
registro de todo lo existente en el lugar, donde se clasificaran de acuerdo con lo sugerido para
poder gestionarlos de la mejor manera. Con el fin de que haya buena rotacién de los productos y
no haya perdidas ni ausencia de productos en la organizacién

El resultado del diagnostico para esta area se concluye que ninguno de los mecanismos de
control es formalmente definidos, es decir, carecen de existencia en los hallazgos encontrados
por lo anterior, se llevo a cabo con un formato sugerido y se realiza capacitacion del personal

para implementacion.

Entrevista no estructurada (Formato libre)

Area en el servicio al cliente: Una entrevista mediante una conversacion ya sea individual
0 en grupo se intercambian ideas u opiniones, con el fin de dialogar sobre un asunto definido.
Segun el autor Imai (2012), menciona; todo trabajo consiste en una serie de procesos y cada
proceso tiene su proveedor, asi como su cliente. En general, la gente que trabaja en una
organizacion trata con clientes internos. Se infiere que, lo antedicho, la atencién al cliente es

demasiado importante porque es una manera de reconocer la credibilidad de una organizacion o
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una marca, con los objetivos de sefialar la diferencia de cuando una organizacion quiere
sobresalir con la competencia en un mercado actual que es tan competitivo y cambiante.

Se concluye en el diagnostico, que los clientes y/o proveedores se quejaban de manera
verbal y telefénica del servicio al cliente, y con base a ello, se realizo la implementacion de un
formulario de servicio al cliente, formato y modelo del autor Imai (2012), Donde se realiz6 de la
forma entrevista, dando cumplimiento a la mejora de esta area en Magia Silvestre.

Estos fueron los resultados arrojados en la entrevista aplicada:

Figura 16

Resultados de la entrevista con relacion a satisfaccion del servicio al cliente

10 9
9 8
8 7
-
6 5 5 5 5
5
4 3
3 2
2 1 I
- |
0 i
Retraso en la Condiciones Largaespera Sinrespuestaa  Actitud
entrega de calidad en la atencion una pregunta 0 buena/mala
problema

B Clientes ™ Proveedores

Fuente. Elaboracion propia
Con la finalidad de mejorar en esta area, se pretende realizar capacitacion mas al personal
con relacion a los clientes y/o proveedores, que es tan importante de cualquier organizacion, en

aras de mejorar la calidad del servicio como tal.
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Se realiza bajo el modelo del formato de servicio al cliente tipo entrevista implementado,

a 5 clientes y 5 proveedores de la empresa.

Figura 17

Formulario de satisfaccion al cliente

FORMULARIO DE SATISFACCION AL CLIENTE

ENTREVISTA
Fecha: | I
Cliente: | |
Dlrecciﬁn:l |
Telefono: I I
Contacto: | I Resp. de Ventas: I
Motivo de la lamada:
D Retraso de entrega [:] Mala Calidad l:] Precio equivocado
D Producto cliente retenido D Impuesto Vs. Reventa [:I Producto no especificado
D Larga espera D Producto equivocado D Sin seguimiento
D Sin respuesta a una EI Nuevo pedido [:I Direccion equivocada
pregunta o problema
D Factura equivocada El Precio equivocado
[] Retraso de muestras o no recibida
E] Actitud (buena/mala) D Felicitacion E Otro (Especificar abajo)

Descripcion detallada:

Acclon solicitada:

Emitido por:

Causa del problema:

Acciones correctoras a seguir:

Flrmado por:

Fuente: Imai (1988).

Fecha:
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Observacion - Resultados

Estandarizacion de procesos en productos y/o servicios: en esta area de la empresa Magia
silvestre, la aplicacion de la metodologia de las 5Ss traera mucho rendimiento, como eliminar
cosas innecesarias y sin ninguna utilizacion en el proceso operativo como la exhibiciéon y
clasificacion de los productos para lograr obtener una adecuada gestion de inventario y servicio
al cliente, mejorando las habilidades de comunicacion de todo el personal, reducir ademas el
tiempo y desperdicio de materiales, mejorando la comodidad del puesto de trabajo.

La implementacion de esta metodologia sera de la siguiente forma; Se realiza de la forma
de la observacion donde se evidencia que se hace necesario la correcta aplicacion de las 5Ss
como lo es:

Seiri (Seleccionar): Hay articulos que no son utiles para realizar el trabajo, hay que
eliminarlos o reestructurarlos porque aportan valor, sino que establecen problemas
organizacionales. Tras la observacion, fue evidenciado encontrar estos articulos que ocupan
almacenamiento y no tienen uso alguno.

El principal impedimento en la clasificacion, es decir, en la seleccion es la ausencia de
definir los elementos necesario y no necesarios, por lo consiguiente, se propone una razén de
clasificacion de su uso de frecuencia, con el disefio de la tarjeta roja, aunque se demuestra que
todas las areas de Magia Silvestre se deben reestructurar en general como se evidencia en los
planos propuestos de distribucion, exhibicion y clasificacion de productos y/o articulos.

Adjuntamos un modelo de la tarjeta roja y formatos para implementacion de esta fase
propuestos para la ejecucién con base al acompafiamiento del personal operativo y

administrativo.
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Seiton (Organizar): Para proceder en la aplicacion de esta fase, se realizar después de la
primera etapa, ya que se debe colocar las cosas esenciales en orden, de la forma que se pueda
acceder facilmente a ellas, este analisis se realiza bajo el acompafiamiento de todo el personal
operativo-administrativo, donde se sugiere organizar de la manera propuesta en el plano
propuesto, donde se identificara todos los articulos o productos disponibles para entrega
inmediata o en proceso, demarcandose los pasillos y/o accesos de las areas de trabajo,
estanterias de exhibicidn o cualquier otra area de total importancia a tener en cuenta, permitiendo
el orden visual de la organizacion y por ultimo, es que los responsables de todas estas acciones es
el area operativo como tal, ya que hay productos que son mas delicados y de total cuidado, que
conllevan a tener una buena manipulacién y no tendra perdidas de ganancias en la empresa.

Seiso (limpiar): Se necesita identificar las areas o zonas contaminantes con el fin de
tomar medidas correctivas, para mantener un area limpia e inspeccionar los productos que se
almacenan en el area de bodega. Cabe resaltar, que al realizar la limpieza de toda el &area que
incluye herramientas, lugares de trabajo, suciedad y eliminando cualquier desperdicio que las
genera. Se disefio un formato para el control de higiene y limpieza donde también se define cada
empleado que dia le corresponde porque en la actualidad se evidencia que carecen intervencion
en esta area, y una muestra de ello, son las evidencia fotografias que se suministran en el plano
de mejora.

Se realiza de los documentos entregables el modelo de formato para el control de higiene
y limpieza para implementacion en esta fase.

Seiketsu (Estandarizar o Sistematizar): Respecto a esta fase, se utiliza la técnica de la
observacion, con la finalidad de conocer la situacion actual y plan de mejora donde se realizé un

plan de distribucion, exhibicién y la forma de organizacion, como se evidencia a continuacion:



Areas criticas de mejora identificadas:

Figura 18

Diagndstico y propuesta de mejora area de ingreso
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Diagnostico Inicial

Propuesta de mejora:

Se debe clasificar por zonas la
variedad de plantas, en
estanterias (estibas,
plataforma hierro, como lo
deseen) dejando 1 mt de
distancia y una altura min de

30 cm por norma.

Fuente. Elaboracion propia




Figura 19

Evaluacion y recomendacion
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Diagnostico inicial: separar area de plantas con materos, soportes y

bases en otra zona reubicada de acuerdo con el plano propuesto.

Division en palmas para
separar area de la mesa,
organizar estanterias de
clasificacion florales,

sefializadas y clasificadas.

Fuente. Elaboracion propia




Figura 20

Identificacion de problemas y plan de accion

68

Clasificar y sefalizar el
tipo de plantas
(descripcion detallada de
cuidados y/o en general) y

reestructurar ubicacion

Diagnostico inicial

Fuente. Elaboracién propia

Figura 21

Investigacion y reestructuracion

P =

Diagnostico inicial

_
Area sefializados con area de
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Reubicacion de tierra, abonos,
fertilizantes, para optimizacién
de espacios, y a su vez se
adecua para exhibicién de

plantas

Los cactus se reubican de acuerdo
con los planos, para mayor
visibilidad y obtencidn al cliente
de la variedad. Se adecua esta
zona para germinacion y/o plantas
con plagas o enfermedades,

sefializacion de areas es prioridad

produccién, con la finalidad
de tener una zona de
germinacion, plantas con
plagas y/o enfermedades a
tratar. para mayor
organizacion e imagen del
establecimiento, ya que estan
unidas las plantas sanas con

las enfermas.

Fuente. Elaboracion propia

Figura 22

Valoracion y recomendacion

AREA DE
ALMACENAMIENTO

AREADE
PRODUCCION

Diagnostico Sefalizacion por areas,
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Falta de sefializacion, control, ~ Mejorar la utilizacion del area
organizacion, uso de utilizacion de almacenamiento, por areas e
de espacios adecuados con implementos de herramientas y
normas de seguridad y salud en equipos almacenados alli, de

el trabajo. uso diario.

manejar un plan ambiental —
desechos organicos
almacenamiento: sefializar
ubicacion de herramientas e
implementos utilizados vivero,

equipos en general.

Fuente. Elaboracion propia

Figura 23

Evaluacién del &rea y planteamiento de mejora.
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Diagnadstico inicial

Plantas sin sefializar y reubicar en estanterias por la norma

Estanterias cumpliendo la norma,
a 1mt de distancia a una altura de
30 cm minimo y las plantas con

maés altura desde el suelo encima

de una plataforma.

Fuente. Elaboracién propia




Figura 24

Asesoramiento y alternativas
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Opciones en exhibicidn de plantas cactus y/o

suculentas.

Diagnostico inicial; falta de sefializacion en la
clasificacion de variedades de plantas, y
separarlas por categorias (cactus aparte de

suculentas) pero en una misma seccion.

Opciones de exhibicion, ya que por esa area se
comunica a la zona de esparcimiento, para

resaltar imagen corporativa.

Fuente. Elaboracion propia




Figura 25

Planos de estructuracion planteada de la exhibicion de productos
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Referenciacion del vivero

(estilo europeo)

Planos estructuracion exhibicion de plantas

TIERRAS,
ABONOS Y
FERTILIZA.

MATERAS,
SOPORTES
Y BASES

EXHIBICION
SUCULENTAS
CACTUS

Fuente. Elaboracion propia
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Sefializacion opcion en el vivero:

Figura 26

Informacion de contenido para sefializacion para estanterias de plantas

SUCULENTA P 01

W

_Magia
Silvestre

$

EXT/INT

EXTERIOR/INTERIOR

MNota: Matenial acrilico blanco con soporte en hierro mayor duracion y facilidad en modificacion

del precio de la planta — marcador no borrable por exposicion solar y lluvia. facil de quitar

Fuente. Elaboracion propia

Al tener sefializado cada categoria — separado de planta sera mas facil en llevar un control

e inventario del producto.
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Figura 27

Disefio de soporte para sefializacidn de estanterias

W\

Magia

\‘!ll\ eslre PLANTA 501,

EXT/INT

CODIB0: XOOOOR0OON0 SEMISOUBRA X RORNILRON

Fuente. Elaboracion propia

Ademas, otros documentos son entregables de formatos complementarios para
implementacion, que son necesarios en la organizacién para su administracion y buen manejo
operativo-administrativo, que carecen de esta documentacion, en la cual estandarizar sus
procesos ayudan a que la empresa tenga mayor rentabilidad y optimizacion frente a los
competidores existentes. Mejorando significativamente la experiencia del cliente y/o los

proveedores.

Esta documentacion sugerida para su implementacion es: control de inventarios
(Articulos, productos agroquimicos y/o general), monitore de plagas, registro de cosecha,
aplicacion de fertilizantes liquidos y solidos, capacitacion, registro de siembra, inspeccion de

elementos de proteccion personal.
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Shitsuke (Disciplina y habito)

En esta final fase de la metodologia de las 5S’s es primordial para el éxito de este
método. Que se logre mantener en el futuro, es decir, a largo plazo lo que se pretende realizar,
con autodisciplina de todo el personal de la empresa, teniendo un balance y control metddico
estricto de la operacidn, lo que beneficia en la disminucién de fallos, debilidades y deficiencias.
Con la finalidad de aplicar un procedimiento de mejora continua en pro de corregirlas a medida
que se implementa.

Se concluye que el analisis de resultados de la evaluacién bajo la metodologia 5S’s son
estas:

Figura 28

Resultados de la evaluacion metodologia 5s

Organizacion
100%

90%

BO%

70%

60%

Disciplina Orden

Estandarizacion Limpieza

Fuente: Elaboracion propia
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En conclusion, como diagnostico general se demuestra la falta de control de inventario,

estandarizacion de procesos en productos y/o servicios, como el servicio al cliente, donde puede

tener consecuencias desoladoras para el establecimiento de comercio Magia Silvestre, que

incluye robos, perdida de productos, pérdidas econémicas y la eficacia operativa limitada. Es

esencial implementar todo el disefio de estrategias organizacionales planteadas para mitigar la

contingencia que puede provocar la ausencia de esos procesos propuestos y garantizar la

optimizacion de procesos a largo plazo para la viabilidad de la economia empresarial.

Matriz DOFA para modelo actual hallado en el diagnostico del proyecto

Tabla 3

Matriz DOFA

Debilidades

Fortalezas

Gestion ineficiente de control de
inventario

Calidad variante del servicio al
cliente y/o proveedores

Falta de estandarizacion de procesos

en los productos y/o servicios

Personal comprometido y con disposicién
para la mejora

Localizacion de la empresa en una zona
potencial con alta demanda

Presencia de un equipo limitado que
permite la implementacion de mejora y/o

cambios

Oportunidades

Amenazas

Crecimiento del mercado de servicio
de paisajismo y jardineria
Posibilidad de mejorar la

satisfaccion del cliente mediante la

Competencia creciente en el mercado local.

Resistencias al cambio por parte del

personal y/o empleados.
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estandarizacion de procesos en

productos y/o servicios.

Optimizacion de inventarios para Condiciones econdémicas inestable que
reducir costos y mejorar la eficiencia afectan la capacidad de inversion en el area
operacional operativa

Nota. Esta tabla muestra las debilidades, oportunidades, fortalezas y amenazas del modelo actual

hallado de los procesos organizacionales. Fuente. Elaboracion propia



Formato para el control de higiene y limpieza

Documentos entregables
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Este formato es un instrumento para mantener un control de higiene y limpieza,

garantizando la responsabilidad en la gestion de procesos organizacionales entre las diferentes

areas de la organizacion

Figura 29

Formato para control de higiene y limpieza

W Fo. fo2
'A"‘i ESTABLECIMIENTO DE COMERCIO "MAGIA SILVESTRE" version: [t
. Magia FECHA

Silvesre FORMATO PARA EL CONTROL DE HIGIENE Y LIMPIEZA )

FORESTALES ORNAMENTALES FRUTALES PAGINA: 1det
[ wvero: [ MAGIASLVESTRE [ ELABORADO POR: | |
[ Afo: [ RESPONSABLE: | |
FECHA AREA, EQUIPO, HRRAMIENTA, : PRODUCTO

T MAQUNARA, SUPERFicES | ESTADODELNPEZA | WETODODELMPEZA | v o [REGSTRO VAL - CONENTARIOS | OBSERVACIONES

*Indique si es: Area, Equipo, Herramientas, Maquinaria, Superficies.
** Estado de limpieza: Bueno (B); Regular (R); Malo (M)

Fuente. Elaboracion propia
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Formato para control de inventario

Este formato es un instrumento para mantener un control inventario, garantizando la
responsabilidad en la gestion de materiales (entrada y salida), optimizando entre las diferentes
areas de la organizacion una comunicacion interpersonal oportuna.

Figura 30

Formato control de inventario

\ i)l oo [
B

’I'[\. A'u ESTABLECIHIENTO DE COMERLIO HAGLA SLYESTRE _——

Magia m—
Jllvesire FORMATO DE CONTROL DE INVENTARD .
PAGIA:  [l1ce1
(G| I o | | [pesransaeLe | |
FECHA | IKVENTARID MICLAL , ,
- = PRODUCTO UnsGresLBut ENTRADA 240104 2400 OBSERVACIONES

Fuente. Elaboracién propia
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Formato para monitoreo de plagas

Este formato es un instrumento para mantener un control de monitoreo de plagas,
garantizando la responsabilidad en la gestion de procesos organizacionales entre el area
operativo de la organizacion, con la finalidad de que, si un empleado llegue a la situacion de
ausentarse al trabajo, se tenga conocimiento y control de este tipo de procedimientos internos.

Figura 31

Formato para monitoreo de plagas

w, Fo: 6
'A‘/ ‘ ESTABLECIMIENTO DE COMERCIO "MAGIA SILVESTRE" VERSION: |1
..,Magia FECHA:
Silvestre FORMATO MONITOREO DE PLAGAS
GRESTALES RANENTAIES TR PAGINA: 1 de 1

IPLANTAS: | || |ANO: l] I IAREk

; RESPONSABLE "
[VIVERO: ONTORED: LOTE N-:

FECHA "
PLAGA NIVELDE METODO DE| ENFERMEDAD INCIDENCIA SEVERIDAD METORO.DE OBSERVACIONES
DiA MES SATISFACCION CONTROL CONTROL

Fuente. Elaboracion propia
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Formato para registro de siembra

Este formato es un instrumento para mantener un llevar un registro de siembra de cada
producto sembrado, garantizando la responsabilidad en la gestion de procesos organizacionales
entre las diferentes areas de la organizacion.

Figura 32

Formato para registro de siembra

- FO 0.1
!
'J;t":\. { ESTABLECIMIENTO DE COMERCID "MAGK S Ly ESTRE" versin |1
I._\1.-'.‘,-'.'-_-' FECHA
Silvestre FORMATO PARA EL REGSTRO DE SEMBRA .
PAGINA |4 3
[rveRo: || I llwiTvia: | 1 [vaRIEDAD: I 1
o] 1 [FEroRERE ] ] e 0 |
FECHA ) DENSIDAD DE SIEMBRA frroom) N DEPLANTAS] FECHA POSIBLEDE
. AREA DEL LOTE ! TERRENO METODO DE SIENER A DISTANC A w COSECHA yho OBSERVACIONES
D& KEZ ENTRE PLANT AS DISTANCLA ENTRE SUROOS SIEMERA

Fuente. Elaboracion propia
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Formato para aplicacién de fertilizantes liquidos y/o sélidos.

Este formato es un procedimiento para mantener un control de aplicacion de fertilizantes
liquidos y sélidos, garantizando la responsabilidad en la gestion de procesos organizacionales
entre el area operativo de la organizacion, con la finalidad de llevar un adecuado control de
proceso interno.

Figura 33

Formato para aplicacion de fertilizantes liquidos y/o sélidos

"W Fo: o5
’A\,“ ESTABLECIMIENTO DE COMERCIO "MAGIA SILVESTRE" —
L M ag 1 a - - - FECHA:
_ Silvestre FORMATO PARA LA APLICACION DE FERTILIZANTES LIQUIDO Y SOLIDOS e T

PLANTAS:|| I [ANO: Il | [ASISTENTE TECNICO: ][ 1
[LoTE W= | 1 [ArEA: T | [N DEPLANTAS: T |

FECHA PRODUCTO APLICADO DOSIS UTILIZADA METODO

NOMBRE OPERARIO BOMBA DE
DA MES Nombre Comercial || Concentracién | GRPLANTA | BULTOM2  [LUM2 REGO | MANUAL || “Ceprion " 0TRO

Fuente. Elaboracion propia
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Formato para inspeccion de elementos de proteccion personal.

Este formato es un procedimiento para mantener un control y seguimiento de inspeccién
a los elementos de proteccion personal, garantizando la responsabilidad en la gestion de procesos
organizacionales entre el area operativo de la organizacion, con el objetivo de salvaguardar a los
empleados de la manipulacion de elementos internos en la empresa.

Figura 34

Formato para inspeccion de elementos de proteccion personal

'ﬁ 1)‘ Fo: o3

[\ A‘I ESTABLE GIMENTO DE GCOMERGIO "HAGIA S LYESTRE" VERSION: |1

...Magia - - FECHA:

olveslre FORMATO PARA NSPECCION DE ELEMENTOS DE PROTECCION PERSONAL | S
|[ ELABORADD POR: || | | RESPOMSABLE: || 1l
[__vvEro: | | [__a¥0: ] |

VISOR FICTRD || GELARTAL || BOTAS OWERDL || GUANTES

iﬂ_ﬁ % : *
NOMERE DEL OPERARID FECHADEINICID | _ToohADE o | - OBSERVACIONES
TERMINACION _ﬁ.
e
T [ NG

CIN] G RGN € R: | C NG| C NG

* G Gumpie
* NC: No Cumple

Fuente. Elaboracion propia
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Formato para capacitacion

Este formato es un procedimiento para mantener un control y seguimiento de inspeccion
a los elementos de proteccion personal, garantizando la responsabilidad en la gestion de procesos
organizacionales entre el area operativo de la organizacion, con el objetivo de salvaguardar a los
empleados de la manipulacion de elementos internos en la empresa.

Figura 35

Formato para capacitacion

Fo_Joto

’A A‘ ESTABLECIMIENTO DE COMERCIO "MAGIA SILVESTRE" VERSION: [t

...Magia - FECHA:
Silvestre FORMATO DE CAPACITACION

PAGINA: 1de1

[ VIVERO: I | | ELABORADO POR: | |
I ANO: 1 | [ Responsasie: | |

TIEMPO DE DURACION INDUCCION O RE- NOMBRE DEL | DOCUMENTO DE
ETPOIOR e HORA INICIO HORA TERMINACION | /" CAPACTTACION INDUCCION ASISTENTE IDENTIDAD OESERYACIGHES

Fuente. Elaboracion propia

Como resultado de este diagndéstico de la empresa Magia Silvestre, al ejecutarse todos los
procedimientos planteados son Utiles en el &rea operativa, conlleva a mejorar el area
administrativa, ya que se enfoca en mejorar la atencion al cliente, gestion de inventarios y
estandarizacion de procesos en productos y/o servicios, puede ser una gran oportunidad de éxito
para el establecimiento comercial, las personas buscan empresas que brinden soluciones
efectivas y tenga una comunicacion fluida y clara a la hora de prestar sus servicios y mejorar la

experiencia en la empresa.
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Discusién y analisis

Este proyecto de grado, llamado Disefio de estrategias organizacionales para la
optimizacion de procesos en vivero Magia Silvestre, se enfoca en optimizacion de los procesos
internos de la empresa ,utilizando la metodologia de las 5S°S y adicionando valor agregado en
las areas criticas de la empresa, como lo es, la gestion de inventarios, servicio al cliente y la
estandarizacion de procesos en productos y/o servicios, teniendo un enfoque cuantitativo, con el
objetivo de tener una recoleccidn de datos e informacion precisa, permitiendo que sea de un
aspecto organizado, lo que incluye que los instrumentos como lo es una encuesta, entrevistas y la
observacion directa, sea disefiada para capturar dicha informacion sobre las practicas utilizadas
actualmente, facilitando el diagnostico de los problemas e identificacion de oportunidades de
mejora. Cabe resaltar que, al implementar documentos para optimizar su operatividad en el
trabajo, ayuda a aumentar su eficiencia y satisfaccion de todos los clientes y/o proveedores que
hacen parte de la empresa, donde la aplicacion exitosa de este proyecto compromete no solo
mejorar en su competitividad sino también en crear una cultura laboral de mejora continua, a
largo plazo en pro de la economia empresarial, en un ambiente tan competitivo y cambiante

como lo es actualmente.
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Conclusiones
En conclusion, este proyecto de grado que esta estructuralmente propuesto, se enfoca en
la optimizacion de procesos en Magia Silvestre, a través de implementacion de documentacion y
metodologia de las 5S’s, con un enfoque cuantitativo en pro de mejorar la operatividad y calidad
del servicio. Aplicando estas mejoras se logra fortalecer la competitividad de la empresa y poder
generar un impacto significativo en la organizacion, alineando siempre los objetivos de

crecimiento y éxito organizacional a largo plazo en el mercado.

Se puede deducir que ha sido un encuentro de gran importancia y eficiencia, para la
adecuada familiarizacion de la ejecucion de todos los problemas y/o situaciones, que se nos
presentan buscando una gran variedad de alternativas de solucion e ideas, y a su vez la
optimizacion del tiempo y trabajo en grupo, ademas de la participacion activa y eficaz generadas

por medio de las experiencias adquiridas en este proceso.

La culminacidn del diagnostico de este proyecto permite identificar las principales areas
de mejora y los factores que influyen en los procesos evaluados. Esta etapa proporciona la base

para formular propuestas y estrategias orientadas a optimizar las operaciones de la empresa.
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Apéndices

Apéndices A
Bitacora de Observacion desde 01 al 05

BITACORA DE OBSERVACION
FORMATO

Fecha: |2l /o201t ciudad: | AporrodS |

Nombre del observador (es): lNCl‘h\qh(‘l M\J"Q(l ldo ¥assos
Empresa: | Wagid [veshe.

Programa: [T1] Tdo$hnd)] semestre:| x | Cargo: | Cetudiante
Horainicio: [ ] Hora Finalizacion: |

Proyecto: [DGoRO b pshiadeqias organiaduoncs pavd el
&epxdr“wn*\% oL YUoL.\Oq‘} (j vivero aa'x’a sﬂwghe

S By I

- - [Deteromear ek el b nteemacion & UoS
Objetivo de la observacion: UYPV(UL)A \{uﬂ%(f S5 b)ﬂ)‘i chv@&oh m\(’\ﬂ(&&

Descripcién
(Anotaci de observacion directa) (Sin emitir juicios u opiniones)
Les omolea S ine hemn aaee a las Tynaments g Yequieen g
s adWidides, pero agn 4ock (o pofble Oy Y lir ~//b
sy cen (e e deer o (g yardo
Eaian Moy bidn entine [qboval enhe 4990S,
If\‘\‘,w‘(”ﬁtm e Sn bs proqses Memn,s Xl empPRSe.
N 'Gon YeIteS ol catnbio S A sus ﬂﬁ\"\vY‘{h xAa My N K

Argumentacion / Indicacién de mejoras
(Anotaciones tematicas relacionadas con la teoria, hipotesis, tema, proyecto, etc.)

Yan o eEomnde del personad  go khbe Yees\Jchasay
a_JiSWoon k. s oRldos gue Manpn. Y Se yecomigncta
Oy cosMatoS Paya < YedmZnto laboed o €0
Cagd 2 Gue e __pate ok Jereslo  dowenads (S
O(‘Lk"ﬂl'n\f(cya(o WaCMavion con NOSMalidad.

\ N\
Firmado por: o A i .

Nota. Se presentan las bitacoras de observacion implementadas, donde se describen los

hallazgos obtenidos internamente y las areas identificadas para mejoramiento de los procesos de

la empresa. Fuente. Elaboracion propia
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BITACORA DE OBSERVACION
FORMATO

Fecha: | 3/09/72.004 | ciudad: [0yt odd
7 T |

Nombre del observador (es): ILH«\\ﬂcA\\'C:\ fvahea Leon tassoS

Empresa: I!*{c\f}(c\ Silvestye

Programa: Doq ngm&l Semestre:m Cargo:l ’ES’flU\cu.?’rf:.

Hora inicio: | | Hora Finalizacién: |

e e e

Proyecto: | DiSeihO & Qs’ﬁalec as © Jtlm?_aqu\ukES EJ” d
r’(gvram\e(ﬂu Jde F‘YOCLSOC on e Vivero P(cu 1 Silveste

Evalar la eshucoa ﬁgjeneac& & Sewenuia
& atvidades inker & la eNNVESC

Objetivo de la observacion:

Descripcidn
(Anotaciones de observacion directa) (Sin emitir juicios u opiniones)

La_ Seonda o2 las, ddvdade s ierpds en el dea o perathivg —

MoAOnshaia eed P (Naestvctg RRININada., (S g

(AN (W PUoNeS  consfanies ¢ mcumg\\muepw' b aras

lDéL’L&M y aXrodn al depe ﬁmm\k

Argumentacion / Indicacion de mejoras
(Anotaciones tematicas relacionadas con la teoria, hipotesis, tema, proyecto, etc.)

IMORMNTAURN) & goyMatoS N Ffeyenel QXS che faciden

d gmm oo A Naenadis ¥ OYAOS . ASeAYAN® G| gesNdn

YANada U ninddndo TS i pits e away., plnds

1 o PR aOdn e edidelogia ke las [0S daan 2opcd

\S\U&\W O\ enoYNo C)& Mbci\u YusS c)(uich’\,zdz&) &( (‘6;1\)'{{)

Qn(u b anodn U e .

Firmado por: MLL Q&‘ﬁ
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BITACORA DE OBSERVACION
FORMATO

Fecha: |I‘,{/O¢1,/ 204 | Ciudad: | A’FC&Yﬁévl I

Nombre delobservador(es): [N ZVied oo 1A@0(

Empresa: | H0dig Silvestie

programa: [Tg mmw@l semestre: | cargo: [ EEIA0TE
Hora inicio: | Hora Finalizacién: |

Proyecto: [%Wd)/ Qghu asl o¥aani l(JUUMIC Fam ())
VjOX(,UmeﬂTQ OCL.SO§ en el vivero ag‘a gtwﬂ:\?ﬁ/

et ed ]

opsevway la @A caca en la gerhun o
jr\wm\qv{)g oe? (>4 fW*JCJOS ol \CAT?C/J/[{C)‘CLS

Objetivo de la observacion:

Descripcion
(Anotaciones de observacion directa) (Sin emitir juicios u opiniones)

% evbNa_dWe V'O mariiae._ o cortel & ineranmcd_Je (S

fr‘d)()"b edhvics J 1€ Pe e eaemyan ¢ YW/chma)mm\ e

o cua) esddn c.fﬂeabs* psovRNaAD S . Sin vN conl adewado

NATYIA x‘/OﬂTbb ,'Cx/(modi ,Q,’Wu W e o m:lrvdjw

Argumentacion / Indicacion de mejoras
(Anotaciones tematicas relacionadas con la teoria, hipotesis, tema, proyecto, etc.)

Ty gpeyray . U ﬁfﬁmﬁvdé WMWTNOS _ e8tandgntanct el

protes0 b eriads g Salidg dl pyodbicto faa no QUEChYKC

SN CHoCl, wesandh esta_aka <@ dendya 'op Moy ' centrol

J la bmﬁ?a&m R OMOURE  Yolachs J L el 2N

SIS A‘Cc’quq‘ atudtirad s (ml‘g'«v

Firmado por: A‘Vt) KCI ,Oj',_l ,ﬂ
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BITACORA DE OBSERVACION
FORMATO

Fecha: [ 21 /09204 Ciudad: | E(;my:llﬁ,gt(}/ |
Nombre del observador (es): INO‘W‘U la Pf‘(\dxﬁa iﬁ’oﬂ ‘;CLS{DJ-

Empresa: | H’qgiq Silvestye .

Programa: II—(\,) l(du@\haﬁ ] Semestre:[ZI Cargo: I g}\)c)"qr.ﬂc ,

Horainicio: [ ] Hora Finalizacién: I

Proyecto:  [Dicoip & estiategias Owanizaaenales pdra el ,
%%ofamwnh ke Procesdt en @l vivero Pdf“f’aﬁa Silvesire

; . [TRah @l la inevacdn —gechon € T
Objetivo de la observacion: (H—Gﬁ(,i\g(‘\ QLQ (‘[\)@% o 29 {CUN\U Oé \,Q[\"'C’/\_

Descripcion
(Anotaciones de observacién directa) (Sin emitir juicios u opiniones)

ol ceroday g . aenidn al dlente. . Nt N

2oSednlipn® 2Nl e choh o el diete 2 Qo procold
O\iF\‘dld”‘ - ’

Argumentacioén / Indicacion de mejoras
(Anotaciones tematicas relacionadas con la teoria, hipotesis, tema, proyecto, etc.)

(opacken o1 ceoral encadado en KanvaS ok adepcop gl

XTonve (. (yopyay ¢f Sexdruo U la expenenice

™

et - ' las i dacones  (eran €0 (anpe  ALqiirdneS

£ Sdan 1 IOr’b@c»loS PS{»FCA‘P\(/’S AP 7 ‘

Firmado por: M‘LL—‘_ ﬁ
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BITACORA DE OBSERVACION
FORMATO

Fecha: ﬁ%/O‘?[ZDl‘/I Ciudad: | Frgay =3 |
VAR +

Nombre del observador (es): IMﬁiia Jt\;mm pon I%USOS |
Empresa: | hé}]u’o lwdiie |
|
|

Programa: |Iﬁj lﬂ!, &'mafﬂ Semestre:[Z] cargo: | Tt ante

Hora Inlcio:l ] Hora Finalizacién: [

Proyecto: | (g0 b, .A‘h’dkﬂ iag O n.q,auc \5\/ [k el I’qum‘@%
& ProesoS on el Ve Magia S lves

ove (\\lc;\q«)(\ o Visual ko
’YoCbS M m ok oﬁtu QS e d VIVeXO .

Objetivo de la observacion:

Descripcion
(Anotaciones de observacion directa) (Sin emitir juicios u opiniones)
Co eMeNu dwe (of PRALERE en exhibidn esltm b soydeng ol
J Wo ad  @ehalencch £ ieohAcacior vy D sea cloyer, Lo
e PV kmoyal o la afehacn al denc Confosion” o
xﬂ}o\ '%rroathdocﬂ a\muh v N Bas as awas . !

Argumentacion / Indicacion de mejoras
(Anotaciones tematicas relacionadas con la teoria, hipotesis, tema, proyecto, etc.)

& hae peesano gplicog \a meddatogia R las F <. en la
PO AN LA GCn K00 @S, aavdicHay ente qomy OYoanzay
Viswadpente  4ochd (las  pradk 208 ofe ool cbnkbe s UV
Soalicen Je oo dayce, dX lGoedb el o wse kA
OdTnGidn )l (JiEme Y mjovdm‘o/ la_eficatia topeictivn

Firmado por: ‘Aléﬁ’l &/‘4_[ I .
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Apéndices B
Formulario de satisfaccion al cliente.

FORMULARIO DE SATISFACCION AL CLIENTE

ENTREVISTA

Fecha: ] |

Cliente: I I
Direccic’)n:l I
Telefono: I [
Contacto: | | Resp. de Ventas: |

Motivo de la llamada:

Retraso de entrega El Mala Calidad |:| Precio equivocado

Producto cliente retenido [:l Impuesto Vs. Reventa |:I Producto no especificado

I:J Larga espera D Producto equivocado |:] Sin seguimiento
':I Sinrespuesta a una D Nuevo pedido Ij Direccion equivocada
pregunta o problema
[j Factura equivocada |:l Precio equivocado

[] Retrasode muestras o0 no recibida

D Actitud (buena/mala) El Felicitacion I:l Otro (Especificar abajo)
Descripcion detallada:
Accion solicitada:

Emitido por:
Causa del problema:
Acciones correctoras a seguir:
Firmado por: _ . Fecha:

Nota. Este formulario esta disefiado para recopilar informacion sobre la experiencia de los
clientes o proveedores con respecto a los servicios y/o productos ofrecidos, con el proposito de
identificar areas de mejora y oportunidades en el servicio en la empresa. Fuente. Elaboracion

propia.
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Apéndices C.
Formato de Capacitacion

> F o Joi0
’A A% ESTABLECIMIENTO DE COMERCIO "MAGIA SILVESTRE" VERSION: hi
_..Magia - FECHA:
Silvestre FORMATO DE CAPACITACION F
RS RS TR PAGINA: 1de 1
I VIVERO: I | [ ELaBORADO POR: || I
I ANO: | | [ RespoNsaBLE: || 1|
TIEMPO DE DURACION INDUCCION O RE- NOMBREDEL || DOCUMENTO DE
PETAOL0R RS HORA INICIO HORATERMINACION ||| CAPACITACION INDUCCION ASISTENTE IDENTIDAD OBSERVACIONES

Nota. Este formato esta estructurado para registrar los temas, informacion de los asistentes,
fechas y resultados u observaciones de las actividades. Es importante realizar las capacitaciones
para desarrollar las competencias del personal, garantizar la aplicacion de procesos
estandarizados y mejorar la funcién en las areas esenciales de la empresa. Fuente. Elaboracion

propia



