Anexos 1. Entrevista al gerente general

Transcripcion Gerente general Alvaro Orlando Castafieda

M: Buenos dias, mi nombre es Maria Paula Rodriguez y estamos realizando una recoleccion
de informacion, para nuestro proyecto PIC, aplicado a tactica. La idea es poder conocer
distintas opiniones para colaborar con el desarrollo e implementacion en el plan de
mejoramiento productivo Alvaro Hernando Castafieda. En este sentido siéntase libre de
compartir sus ideas en este espacio, aqui no hay respuestas correctas o incorrectas, lo que
importa es justamente su opinidn sincera, cabe aclarar que la informacion solo para nuestro
trabajo, su respuestas seran unidas a otras opiniones de manera anénima y en ningun
momento se identificara que dijo cada parte de su parte. Para agilizar la toma de la
informacion, resulta de mucha utilidad grabar la conversacion, tomar notas a mano demora
mucho tiempo y se pueden perder cuestiones importantes. ¢ Existe algiin inconveniente que
grabemos la conversacion?

A: De ninguna manera.

M: El uso de la grabacién es solo a fines de analisis, desde ya, muchas gracias por su tiempo.
A: Con mucho gusto.

M: Alvaro, ;Cuél es la opinion acerca de su empresa?

A: La opinion que tengo sobre mi empresa, €S que es una empresa muy prospera y que a medida
gue vamos avanzando hemos notado que hay unas mejoras continuas, que es muy importante para
nosotros. Nos destacamos mucho en varias ramas, pero especialmente nos dedicamos al alquiler
de menaje, entonces muy importante atender al cliente, que llegue satisfecho y eso nos hace que
tengamos muchos mas clientes y tengamos un buen, mucho mas trabajo.

M: Bueno y para ese rendimiento que tu me estds hablando ¢Cudl es la estructura que tu
manejas, para que ustedes rindan?

A: Tenemos un equipo de trabajo como esta conformado por gerencia general, luego secretaria,
luego tenemos auxiliares contables, el contador, secretaria y luego tenemos operarios en general.
M: ¢ Cuédles han sido los logros de la empresa en los ultimos afios, respecto al mejoramiento

de la empresa, 0 sea que mejoras les has visto?



A: Uno de los, uno de lo de las mejoras, mas importantes creo que fue certificarnos hace cuatro
afios, con la ISO 9001, version 2008 y que nos caracteriza por ser calidad, entonces eso nos ayudd
mucho para mirar todas las falencias que teniamos dentro de la empresa, porque uno cree que las
esta haciendo bien y resulta que hay muchas falencias, esas las detectamos gracias a ese programa.
M: ¢Cuales considera que son las ventajas mas importantes de su empresa?

A: Las ventajas mas importantes es mm..., cumplir mucho con los clientes, o sea tener muy, tener
muy claro la, lo que estamos haciendo y para nosotros es super importante, el cumplimiento, la
calidad del servicio, esto nos conlleva a que sigamos mejorando y que tengamos mucho trabajo.
M: Y, bueno si esas son las ventajas ¢ Cuales serian las desventajas?

A: Yo creeria que la desventaja es la competencia que tenemos con los demas colegas, porque en
ese aspecto si es bastante complejo, se basan mucho en lo que uno hace, pero por ejemplo cuando,
por ejemplo lo invitan a uno a una reunién y dice, vamos a manejar los temas, de qué precios
estamos manejando, para poder estabilizar el mercado de lo que uno estd haciendo, pero lo que
sucede es lo contrario, ellos lo hacen es para averiguar qué precios tiene uno y ellos bajarle al
precio para conseguir los clientes. Eso si se ve muy seguido.

M: O sea que ¢ La desventaja que tu tienes con los, respecto a los competidores, es solamente
en precios o en otra cosa?

A: No mas que todo en precios.

M: Ha, bueno, listo, ¢ Como reaccionaria usted a cambios improvistos en el mercado?

A: Yo creo que es tener siempre la reforma continua, eso si es importantisimo, estar reformando,
estar adquiriendo, estar dentro del mercado y en lo que va pasando de moda, como dejarlo atras y
seguir comprando cosas nuevas, para no dejar decaerse y si no esta uno perdido.

M: Si sefior, ¢Que tipo de habilidades que no existian en la empresa busca agregar como
nuevas capacitaciones? Ah..., como si, con las capacitaciones.

A: (Qué busca agregar? Estoy tratando de apoyarme mas en mi familia, para que ellos me
colaboren mucho porque realmente son muchas las ramas que tenemos que manejar, entonces
como recursos humanos, como, hay muchas ramas que tenemos que designar a ciertas personas y
me estoy apoyando mucho en mi familia.

M: Listo y ya que ta hablas de las ventajas que tienes con tu mer..., pues con la competencia
¢ Cémo calificarias tu a ta competencia?

A: En puntaje o (En?



M: Si en puntaje y pues en opinion también.

A: La competencia, son muy queridos, pero son muy desleales, son muy desleales.

M: Y tl ¢Coémo te ves? O sea al lado de ellos ¢Como se ve la empresa Alvaro Hernando
Castaieda?

A: Lo que pasa es que eso, la mayoria nos tienen como imagen y todo lo que nosotros hagamos,
ellos lo hacen, entonces he tomado la politica de no comentar lo que voy hacer, si no simplemente
empiezo a actuar, porque antes tenia ese defecto que comentaba, no voy hacer esto, voy a si y lo
comentaba, entonces ellos estaban atentos a lo que yo hiciera, para ellos hacer lo mismo, ahora he
cambiado de plan y simplemente lo que hago es, lo que quiero hacer, lo compro, lo hago, pero no
lo cuento, si solamente se lo doy a los clientes.

M: Si claro eso si elemental.

A: Si.

M: Y bueno, ¢Cudles son las proyecciones para los cinco o diez afios? ¢Cuales son las que
tiene para la empresa?

A: Las proyecciones que tengo es eh..., quiero montar, comprar una nueva sede, quiero hacer una
empresa SAS, quiero delegarselas a mis hijos. Ese es el proyecto que tengo en el futuro, que yo
creo que son tres, cinco afios maximo.

M: Okey, listo, muchisimas gracias Alvaro.

A: No con todo el gusto y todo lo que les pueda ayudar, con muchisimo gusto.

M: Muchisimas gracias.

A: Bueno. Vamos a ver, vamos a ver.

M:Y ¢Esto como se detiene? No tengo idea, creo que toca, ah..., voy a llamar, gracias, gracias
jAlvarito! Eh..., si me imagino en lavanderia.

A: No, lavanderia queda arriba, pero debe estar ahi en...,

M: ¢Arriba es plancha?

A: Si arriba es plancha...,

M: Ah..., creo que ya viene cierto, Alvarito ;Cual es tu clave? Yo sigo grabando esto, ven o
sea que la sefiora no coja nuestros...,

(06:32:6)



Anexo 1.2. Entrevista a supervisor

Transcripcion supervisor Jeison Castafieda

M: buenos dias, mi nombre es Maria Paula Rodriguez y estamos realizando una recoleccion
de informacién para nuestro proyecto aplicado de practica la idea es poder conocer distintas
opiniones para colaborar con el desarrollo e implementacion en el plan de mejoramiento
productivo Alvaro Castafieda, en este sentido siéntase libre de compartir sus ideas en este
espacio aqui no hay respuestas correctas o incorrectas lo importante es justamente su opinién
sincera, cabe aclarar que la informacion es solo para nuestro trabajo sus respuestas seran
unidas a otras opiniones de manera anénima y en ningin momento se identificara que dijo
cada participante, para agilizar la toma de decision, la informacion resulta de mucha
utilidad grabar la conversacién tomar notas a mano demora mucho tiempo y se puede perder
cuestiones importantes ¢ existe algun inconveniente en que gravemos la conversacion?

J: No, no hay ningun inconveniente

M: bueno entonces ya que no hay ningun inconveniente me puedes decir ¢cual es tu nombre
por favor?

J: mi nombre es Jeison Castafieda

M: bueno Jeison ¢cual es tu labor que manejas dentro de la empresa?

J: yo mi cargo aca es director administrativo mi labor es como apoyar la parte administrativa de la
empresa Yy algunas veces la parte de produccion o la parte operativa

M: bueno, ya que tu haces todas esas actividades dentro de la empresa (risas) ¢cOmo crees
gue esta posicionada actualmente la empresa dentro de pues el mercado?

J: pues la empresa en estos momentos por el nivel de experiencia que tiene la gerencia o el duefio
es muy reconocida en Bogota pero como no existe ningin gremio que demuestre como se van
posicionando las casas de banquetes entonces es muy dificil dar una informacion exactamente en
qué posicién estamos

M: bueno y entonces ¢ para que ustedes puedan posicionarse cuales ventajas tienen ustedes

como empresa?



J: ventajas que nosotros tenemos la experiencia por parte del gerente que son mas de cuarenta afios
en este mercado la puntualidad, la organizacion, al contar con una certificacion 1ISO ayuda bastante
a ingresar en ciertos sectores con mas facilidad

M: ¢y porqgue la ISO ayuda a que ustedes puedan entrar?

J: porque la mayoria de los clientes de nosotros son hoteles y la mayoria de los hoteles estan
certificados con calidad igualmente los clubs, los clubs también estan certificados entonces eso
ayuda bastante a ingresar con un sistema de calidad

M: ok, ¢dentro de eso cuales desventajas verias tu de la organizacion? dsea

J: cuales que perdon

M: desventajas

J: desventajas, una desventaja que tenemos es la ubicacion porque estamos muy ubicados como al
noroccidente de Bogota y la mayoria de nuestros clientes se mueven en el norte entonces eso el
desplazamiento toma bastante tiempo y nos esta perjudicando un poco

M: ¢y entonces con respecto a eso que objetivos o que propuestas tienen ustedes a largo plazo
ya que si la infraestructura o la posicidn geogréafica es mala para ustedes cual seria entonces
los objetivos o las metas a alcanzar que ustedes tienen para largo plazo?

J: laidea es poder ubicar la empresa en un sector centralizado de nuestros clientes hemos pensado
por los lados de san Fernando o el siete de agosto donde pues es un poco méas central para poder
desplazarnos hacia nuestros clientes y encontrar una bodega un poco méas grande donde podamos
ubicar todo el material en una sola bodega

M: ¢Y ese mismo objetivo es el que tu piensas para la empresa?

J: si eso es lo que yo estoy pensando a futuro

M: y el gerente

J: el también pero el si se toma un poco mas de tiempo en tomar la decisién

M: (risas) bueno y buenoy primero entonces vamos a empezar a hablar ¢de que es lo que
hace la empresa y cuéles son los procesos que manejan dentro de ella?

J: la empresa se dedica a el alquiler de menajes para eventos el menaje es todo lo relacionado con
mesas, sillas, vajillas, cristaleria, cuberteria, manteleria y lo que nosotros hacemos es alquilarle a
los operadores de eventos entonces ellos nos solicitan nosotros le llevamos al sitio y ellos se
encarga de la realizacion como tal del evento, que cosa mas me dijiste

M: que cuales son los procesos el alistamiento el lavado



J: a de procesos que hay aca basicamente hay cinco esta el comercial, el operativo, el de recursos
humanos, control y mejora y administrativo entonces el mas principal es como el operativo que
es en donde esta todo lo importante en la empresa necesitas el procedimiento de como es de los
pedidos

M: (risas) si por favor

J: si, bueno para lo de los pedidos si es un cliente ya conocido normalmente hace la solicitud
telefénicamente o via email entonces sale de la parte administrativa el pedido a la bodega a la parte
operativa ellos se encargan de alistar el pedido para con las cantidades especificas del cliente en
caso de que no haya la cantidad se sub alquila en otra casa de banquetes que tienen una alianza
gue tenemos nosotros si por casualidad no la hay se trata de hablar con el cliente para ver si se
puede hacer un tipo de modificacion a lo solicitado una vez realizado esto se alista el pedido, se
despacha, se entrega al otro dia se recoge o el mismo dia dependiendo de a qué horas se acaba el
evento se regresa y se hace el ingreso del material nuevamente lo que va a lavanderia se sube y lo
que es de bodega se deja abajo y se hace pues la limpieza, el lavado como tal y luego ya la
organizacion

M: ¢y dentro de este proceso cual es el proceso que presenta mayores dificultades dseas el
mas dificil o el que presenta mayores obstaculos para que se pueda entregar el producto o el
servicio mas que todo?

J: pues digamos que yo Ultimamente he estado mas como en la parte de lavanderia apoyando y a
mi se me hace a hay es mas critico por lo que el mantel demora mucho mas el tiempo en lavado y
secado y planchado a diferencia de un vaso si digamos en la parte de lavar un vaso me demora un
minuto mientras que en un mantel yo me demoro mas de un dia, entonces yo creo que esa la parte
critica de nosotros que la manteleria salga en buen estado

M: ¢y que cambios han realizado para aumentar la eficiencia de los procesos 6sea de ese
proceso de lavanderia para que aumente la eficiencia dentro del proceso?

J: se pas6 de una prensa eléctrica a un rodillo industrial es decir que ti puedes meter todo el mantel
y te sale de una vez planchado todo se demora alrededor de que te digo yo por hay unos cinco o
siete minutos el planchado mas o menos

M: ¢y antes cuanto se demoraba el planchado?

J: como quince minutos por mantel



M: ¢y bueno, cual es el principal problema ademas de problema del proceso que tiene la
empresa en general?

J: otro problema si

M: 6sea el mayor problema en general no con el proceso porque puede ser o el servicio o el
trasporte o el inventario la infraestructura, ¢cual es el principal problema que mantiene la
empresa actualmente ademas de su proceso interno?

J: yo creo que es mas como la ubicacion que no esté afectando un poco creeria yo, porque digamos
los camiones a pesar de que son grandes necesitamos unos mas grande todavia, pero no hay el
espacio para poder ubicarlo aca dentro de la bodega

M: y tu crees que tener diferentes tipos de ubicacion 6sea diferentes casas o areas

J: O sedes

M: Si dentro del sector les perjudica a la hora de entregar el producto

J: un poco porque toca desplazarnos cuando hay que cargar camiones entonces cComo que vaya
hasta atras y cargue y luego vuelva aca y luego vuelva y lleve entonces eso retrasa un poco las
cosas desde mi punto de vista no

M: (risas)

J: yo lo considero asi que es mejor tener todo en una bodega y se alista y se carga todo desde un
solo punto

M: bueno ¢y dentro de la empresa manejan inventarios 6sea de materia prima?

Josi(..)

J: materia prima como tal aca por lo que nosotros almacenamos es productos ya terminados
entonces materia prima seria mas como la parte de lavanderia los jabones y en bodega los liquidos
para la maquina de lavar no mas creeria yo

M: ¢y aeso tienen inventario?

J: pues yo llevo un control en lavanderia, abajo si no se esta llevando control

M: y entonces no tiene un tiempo determinado de cada cuanto piden ni nada sino el operario
tiene que avisarle a ustedes la sacada

J: exacto pues yo hasta ahora estoy empezando hace poquito empecé con esto a ver cuanto me esta
durando cada liquido y cada cuanto es que toca hacer la compra pero hace poco empecé con eso
realmente no llevo mucho tiempo

M: ¢y de la revision de la mesas de todo si tienen inventario?



J:Asi,

M: ¢de cada cosa y hacen revision apenas llegue el producto del servicio?

J: de cada cosa si, normalmente se hace un cierre entre los ultimos dias del mes y los primero dias
del mes siguiente se procura hacer un inventario general y ahi se mantiene un control

M: ¢y las vajillas y todo los lavan siempre después de cada servicio?

J: Siempre se lavan de cada servicio si siempre se lavan

M: ¢bueno y entonces que estrategias implementan ustedes para superar la competencia que
tiene actualmente?

Min 0:10:00

J: el problema con la competencia es que nos es muy trasparente por asi decirlo siempre pues yo
me he dado cuenta que hay una guerra de precios increible entonces siempre bajan el precio y
bajan el precio realmente no se ve una competencia leal yo lo veo desde ese punto de vista pero
igual nosotros tratamos de competir con calidad y con buena presentacion de los elementos

M: ¢y esa competencia entre precios no le afectado a ustedes?

J: Si bastante

M: bastante

J: bastante porque hay gente que cobra casi todo a mitad de precio no cobra trasporte pero
obviamente la calidad del producto es pésima pero los clientes no ven eso los clientes la economia
M: ;y han disminuido las ventas (...) mucho?

J: este afio si un poco porque hay clientes que se han como auto (...) como se dira eso (...) han
comprado material para ellos mismos como lo basico como los que ellos mensualmente manejan
entonces siempre se nos ha bajado un poco la parte de los alquileres

M: ¢y entonces ustedes que técnicas o estrategias tratan de implementar para esos caso en
gue bajan las ventas?

J: pues hace poco estuve hablando con el gerente y estan pensando una linea nueva de negocios
relaciona con esta parte de los alquileres y la idea es como montar un sitio para eventos

M: ¢esa es la idea de negocios montar un sitio para eventos?

J: Un saldn de eventos

M: ¢ok y bueno ademaés de eso ustedes 6sea dentro de la empresa pues para que funcione
bien y puedan ganarle pues a la competencia como 6sea como es el ambiente laboral que

ustedes manejan aca?



J: pues el ambiente laboral se mide de manera visual porque no hay un plan de estructurado sobre
el que el ambiente laboral si (risas)

M : pero todos (risas) no 6sea todos son 6sea el ambiente es bueno

J: el ambiente es bueno y aqui hay dsea se busca que haya compafierismo acé entre todos

M: Osea el gerente en si es mas bien como dsea los acomparia a ellos 0 es méas bien como un
jefe o un lider

J: mas que jefe es lider porque los a pesar de que él no puede hacer las cosas pero él los motiva a
que las hagan

M: ¢y como los motiva?

J: pues lo que pasa es que el gerente pues el sufre una enfermedad entonces no puede realizar
ciertas actividades pero él los apoya de manera en la parte de la organizacion que es lo que deben
hacer y como lo deben hacer y esta pendiente de los que son nuevo empezarles a ensefiar como es
el manejo de las cosas como se lava, como se seca, como se lleva, como se entrega, como Se recoge
entonces él estd muy pendiente en esa parte trata de inyectarle siempre como la motivacién para
que y generar un buen ambiente que si hay conflictos entre compafieros que se hablen se arreglen
y sigan con sus labores

M: ¢6sea ustedes se encargan de que ellos se arreglen?

J:ujun.

M. ¢ok, y bueno ademads de esto ustedes tienen recursos tecnoldgicos pues avanzados
magquinas avanzadas que optimicen el proceso o todavia les falta?

J: yo considero que aun nos hace falta pero digamos en la parte de lavanderia tenemos la maquina
el rodillo para el planchado pero no contamos para el lavado tenemos lavadoras de casa esas
Whirlpool sencillas entonces la idea es montar algo mas industrializado

M: ¢y bueno si tuvieran unas lavadoras diferentes como ahorraria eso el tiempo del proceso
del lavado désea un porcentaje mas o menos?

J: pues yo creeria que en temporada alta se podria mantener la lavanderia al dia, que sucede en
temporada alta que normalmente todos los manteles salen y ellos se demoran casi dos meses
después para poder lavar toda la manteleria entonces yo creeria que con esas maquinas eso se
disminuiria a una semana maximo creeria yo segun calculos

M: ¢y bueno cuales son las proyecciones que tiene la empresa para dentro de cinco a diez

anos?



J: De cinco a diez afios (...) pues dentro de cinco afios yo creeria que tener una (...) cambiar de
sede 0 bueno si no es cambiar de sede es abrir una nueva sede dentro de Bogota pero un poco mas
centralizada y abrir otras lineas de negocios y a diez afios ya estar de pronto no solo en la ciudad
de Bogota sino en otras ciudades

M: ¢otras ciudades, y tu como el supervisor pues el encargado de muchas areas aqui dentro
de la empresa que le cambiarias a la empresa?

J: yo que le cambiaria pues digamos que yo llevo acé ya tres afios y he cambiado bastantes cosas
tanto en lavanderia como en bodega he creado los procesos de, los diferentes procesos entonces
seria como empezar a pulirlos un poco mas sistematizar un poco mas las cosas creeria yo

M: ¢6sea eso es has cambiado tl y que mas queria, 6sea no tendrias nada mas por cambiarle?
J: si sistematizarlo un poco mas ser un poco mas pulidos y que me den un poco mas de informacién
para saber como estamos haciendo las cosas

M: a bueno Jeison muchisimas gracias accesiony por tiempo

J: bueno a ti muchas gracias, bueno que estés muy bien

(Risas) (Risas)
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Anexo 1.3. Entrevista a operario despacho

Transcripcion operario Oscar Donato

A : buenos dias, mi nombre es Alvaro Castafieda , y estamos realizando una recoleccion de
informacion para nuestro proyecto aplicado de practica, la idea es poder conocer distintas
opciones para colaborar con el desarrollo e implementacion en el plan de mejoramiento
productivo Alvaro Orlando Castafieda, en este sentido siéntase libre de compartir sus ideas
en este espacio aqui no hay respuestas correctas o incorrectas lo que importa es justamente
su opinién sincera, cabe aclarar que la informacion es solo para nuestro trabajo sus
respuestas seran unidas a otras opiniones de manera anénima y en ningln momento se
identificara que dijo cada participante, para agilizar la toma de la informacién resulta de
mucha utilidad grabar la conversacion tomar notas a mano se demora mucho tiempo y se
pueden perder cuestiones importantes ¢ existe algin inconveniente en que gravemos la
conversacion? El uso de la grabacion es solo a fines de analisis

' No, no pasa nada

: desde ya muchas gracias por su tiempo para comenzar me gustaria conocer su nombre

: Mi nombre es Oscar Manuel Donato Garcia

@)
A
@)
A: muy bien, ¢en que area de la organizacién usted trabaja?
O: yo soy el jefe de bodega

A: jefe de bodega, y ¢cuanto tiempo lleva realizando esa funcion?

O: cuatro afios mas 0 menos cuatro afos

A:y para nosotros es muy importante saber ¢cuales son sus pasiones para trabajar aqui que
lo motiva a usted venir aqui a trabajar?

O: e pues porgque me ha ensefiado 6sea como la organizacion todo, 6sea como que uno aplica la,
aplica la forma de organizar el trabajo en la vida entonces como que todos los dias uno aprende
algo 6sea como mucho lo que trabajo acé le sirve a uno para uno organizar su vida entonces no lo
pasa uno por alto cualquier detalle todos los detalles son bien chéveres entonces pues me motiva
a mi porque me fortalece a mi muchas cosas también

A: listo si es posible, ¢diganos que suefios 0 metas usted quiere alcanzar por medio de esta

empresa?

11



O: Pues yo primero quiero estudiar, quiero estudiar algo relacionado con medicina con odontologia
o enfermeria alguna vaina de esas pues porque me llama la atencion siempre he querido eso y pues
formar un hogar y todo eso en la casa todo lo cuestionado con la vivienda y todo eso

A: ¢;muy bien, y cree usted que la empresa conoce sus motivaciones y suefios?

O: pienso, que no todos pero si cierta parte

A: ¢muy bien, y bueno ahora vamos a hablar sobre sus funciones digamos para nosotros
digamos es importante saber si usted conoce la mision y la visién de la organizacion?

O: Si sefior

A: Si la conoce

O: pues relativamente pero nos, si se en que nos enfocamos y todo eso pero

A: (Y cree usted que esa mision y vison va a corresponder con sus principios?

O: si claro, si porque uno que es la mision de la empresa y como que todos estamos enfocados en
eso Gsea como que aca nos enfocamos mucho en cumplir y sacar a delante todo entonces la empresa
siempre va enfocada en eso si, si

A: ok, y hablando de cumplimiento que valores resaltaria de la empresa

O: que valores resaltaria yo aca la organizacion es un valor yo creo que super agregado la, otro
valor que tienen acé la honestidad y que otro valor le puedo yo decir el amor que se le hace a las
cosas, el amor que se tiene por cada cosa méas que todo eso

A: ¢ muy bien, por favor me puede describir como cuales son sus funciones dentro de su area
de trabajo?

O: en mis funciones yo soy el que organiza la bodega organizamos los recorridos las rutas todo lo
que tenga que ver con llevar y recoger los menaje y todo en lo que trabajamos que mas le digo yo
también soy encargado de los inventarios de la empresa nos encargamos también de mirar hacer
los inventarios con base a mirar que nos falta toda esa cuestion pa ir comprando ir alimentando el
inventario y también pues lo que nos toque hacer

A: ¢muy bien, y cuando llega una persona nueva a trabajar con usted, usted tiene
herramientas para realizar una induccion adecuada?

O: claro por lo general lo he hecho muchas veces

A:Y como ha sido este proceso ha sido satisfactorio o (...)

O: si pues por lo general la gente que llega aca a trabajar pues se tiene que adaptar a un estilo de

trabajo que va basado en la organizacién entonces pues la mayoria de gente que viene aca pues
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pienso yo que les he ensefiado bien y todo eso y pues los que han aprendido y todo eso pues estan
trabajando hoy en dia en la empresa

A: muy bieny bueno digamos me ha hablado que todo anda muy bien digamos no ha habido
ningun problema pero usted se encuentra, ¢cual es su mayor dificultad a la hora de trabajar?
O: la mayor dificultad para trabajar de pronto que Soy Como muy eso es como parte mia 4sea como
que todo lo quiero ya y no me gusta que 6sea como que un (5:50) me he vuelto asi como que muy
(...)

A: estricto

O: si muy estricto entonces hay gente que no le gusta eso entonces hay gente que no pero entonces
ya me he vuelto asi como muy

A: psicorrigido

O: si como psicorrigido yo pienso eso 6sea pues hay momentos en los que pues se puede disfrutar
el rato y eso pero cuando trabajamos entonces de pronto me he vuelto asi muy que con cualquier
falla se vuelve (...) pero eso son cosas que uno maneja también por el nivel de estrés y eso

A: muy bien, y digamos ya hablando de procesos cual es la dificultad que usted tiene dia tras
dia lo que mas se dificulta por ejemplo digamos en inventarios que no hagan inventarios que
la gente no organice bien?

O: si, el problema mas que todo es eso los inventarios pues porque como todo tiene rotacion y
cada cosa va en su sitio y todo eso entonces es muy complicado que la mayoria de gente trabaje
0sea que haga las cosas bien 6sea la gente hay gente que lo hace pero hay veces que como que se
desvian del camino entonces es un proceso que le toca a uno hacer todo para uno poder hacer el
inventario le toca cosa por cosa organizar todo digamos si tengo tantas sillas me toca de este color
de este color a parte entonces hay veces uno no encuentra todo eso para que le facilite a uno los
inventarios sino pues le toca a uno todo el proceso organizacion tan, tan , tan mirar muy
detalladamente todo y eso conlleva el inventario que uno se demore practicamente méas de ocho
dias haciendo un inventario

A: Bien, ;cree usted que la empresa Alvaro Orlando Castafieda genera espacio para
capacitar a sus compafieros y minimizar esos errores?

O: pues acé se ha hablado arto, lo que pasa pues es que como cada uno desempefia una funcion
diferente entonces llega el momento que por ejemplo una persona digamos yo que, un conductor

pues ellos no se la pasan acé entonces no tienen mucho conocimiento de la zona si me entiende
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nosotros trabajamos que es la bodega y el almacenamiento de todo entonces ellos a veces no
conocen en donde van las cosas y todo eso entonces a ellos se les ha ensefiado a la gente nueva
pues la empresa para eso hay mucha facilidades abajo y entonces todo esta remarcado todo es por
colores por cajas 6sea todo es muy estipulado

A: ¢muy bien, y que capacidades a usted le gustaria mejorar para desempefiar mejor su
trabajo o de pronto el grupo de trabajo con sus compafieros?

O: que deberiamos aumentar mas en

A: Capacidades como habilidades que usted le gustaria mejorar que de pronto estando aca
usted, que la empresa le pudiera promover

O: como mas responsabilidad a ciertas personas si me entiende 6sea como quien dice si hay
personas como quien dice yo no hago mas de aqui para alla

A: Que tengan un sentido de pertenencia

O: si 6sea falta un poco de eso

A: ¢(Muy bien, y por otro lado como cree usted que es la convivencia con su compafieros?
O: a eso si aca todos acé por lo general todos la pasamos bien, si aca todos en ese sentido acé si
todos somos dsea abra la discusion normal pero igual pues todo mundo es muy maduro aca y sabe
que si por ejemplo por la mafiana yo llego de malgenio y eso pues por la tarde se me pasara y yo
no puedo pelear con una persona y durar todo el tiempo peleando con ella porque todos los dias
tengo que verme con ella entonces es una vaina ilégica pelear yo con los compafieros que convivo
mas tiempo 6sea mas tiempo del afio 6sea es con gente que uno conoce ya bien 6sea uno todos los
dias convive entonces ya como que cada quien sabe que le gusta a cada quien entonces en ese
sentido respeta uno mucho cada quien pues, pero acé la convivencia es bien

A: Es buena

O: Si es buena

A: ¢y cual serian las fortalezas y debilidades en su area de trabajo y con sus compafieros de
grupo?

Min 0:10:00

O: las fortalezas que encontramos alli es que 6sea a todos nos gusta cumplir independientemente
el que sea a todo el mundo le gusta cumplir y las debilidades es que todo mundo cumple hasta su
punto entonces hay veces que llega el punto que le toca tomarlo a otra persona si me entiende

entonces ahi es donde se forma el desorden entonces pero todo mundo usted le dice tal y tal cosa
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y él lo hace y lo hacen bien pero entre tal y tal cosa a usted le toca 6sea como el trabajo lo envuelve
a uno y a veces no manejan esa retentiva que es simplemente mirar que todo esté bien pero por lo
general ellos hacen lo que usted les pida

A: ¢ muy bieny tiene algunas recomendaciones o sugerencia para mejorar su zona de trabajo
o0 la convivencia con sus comparieros?

O: pues por parte de la convivencia con mis compafieros pues Yyo creo gque estamos bien pues
porque por lo general alli no hay, dsea si abran peleas pero dsea minimas, 6sea una discusion alli
es y ya por la tarde ya otra vez se esta uno hablando porque igual le toca a uno convivir y a nivel
de digamos de la empresa si el espacio, 6sea es una vaina ya muy grande en algo muy pequefio
entonces nos facilitaria todo el espacio para organizar todo mucho mejor

A: muy bien esto seria todas muchas gracias por su colaboracion y su informacion va ser de
mucha utilidad para nosotros

O: bueno muchas gracias

A: bueno, muchas gracias

O: bueno
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Anexo 1.4 Entrevista a cliente.

Transcripciébn Compensar Eduardo Organizasta

C : buenos dias, mi nombre es Camila Suarez, y estamos realizando una recoleccion de
informacion para nuestro proyecto aplicado de practica nos encontramos en la sede de
compensar de la 94, la idea es conocer distintas opiniones para colaborar con el desarrollo e
implementacion del plan de mejoramiento productivo Casas Banquetes Alvaro Castafieda,
en este sentido siéntase libre de compartir sus ideas en este espacio aqui no hay respuestas
correctas o incorrectas lo que importa es justamente su opinion sincera, cabe aclarar que la
informacion es solo para nuestro trabajo sus respuestas seran unidas a otras opiniones de
manera anénima y en ningn momento se identificara que dijo cada participante, para
agilizar la toma de la informacidn resulta de mucha utilidad grabar la conversacion tomar
notas a mano se demora mucho tiempo y se pueden perder cuestiones importantes ¢, existe
algan inconveniente en que gravemos la informacién?

L: No sefiora

C: muchas gracias el uso de la grabacion es solo a fines de analisis desde ya muchas gracias
por su tiempo, bueno para comenzar quiero que nos cuente a cerca de su cargo y el tiempo
que lleva en la organizacion

L: bueno, mi nombre es Luis Eduardo Organizasta , llevo en Compensar diez ocho afios en el
cargo de capitan de meseros, todo el tiempo pues obviamente vinculado de manera ausorcil a don
Alvaro Orlando Castafieda.

C: ok, esto, en cuanto a los conductos regulares ¢cuales son los conductos que ustedes
manejan para escoger sus proveedores?

L: Nosotros o compensar hace un estudio de todas las empresas que prestan estos mismos servicios
y siempre le da la prioridad a la empresa que mejor preste sus servicios

C: ¢0k, en cuanto, una vez seleccionados los proveedores me imagino que ustedes tienen un
proceso de evaluacion y verificacion con el objetivo de saber de qué sus proveedores estan
cumpliendo con los objetivos que ustedes se plantean anteriormente?

L: si efectivamente nosotros siempre después de cada servicié hacemos una evaluacion de como
fue la prestacion del servicio y aunque hemos tratado probar con otros proveedores que maso

menos manejan el mismo sistema que maneja Alvaro Orlando pero pues realmente no hemos
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podido digamos al menos algun otro proveedor que llegue a colocarse al nivel que tiene don
Alvaro en este momento no

C: ok, ya que usted empieza a nombrar hay la empresa del sefior Alvaro queremos saber
¢desde hace cuanto trabaja con esta empresa?

L: ¢Quién yo?

C: ¢ustedes como compensar como grupo compensar desde hace cuanto trabajan?

L: yo trabajo con compensar hace diez ocho afios pero creo que compensar ya llevaba como unos
cinco afios trabajando dsea mas o menos veintitrés afios llevan con compensar m&s 0 menos
trabajando, yo llegue hace diez ocho afios y sé que ya tenian vinculo con don Alvaro Castafieda
C: como se puede ver usted lleva gran experiencia en el manejo de esta area, esto quiero
saber ¢qué beneficios ve usted que le genere la empresa Alvaro de banquetes?

L: bastantes beneficios confiabilidad, puntualidad, buena organizacion, buenos elementos, todo
eso me garantiza buenos beneficios para atender un evento cualquiera

C: ¢es decir que estos han sido los aspectos mas importantes para usted decidir contratar
este servicio y seguir con ellos?

L: si sefiora

C: ok, ¢cdmo ha sido la experiencia del servicio que les prestan?

L: bastante buena, yo diria que es un servicio excelente no he tenido nunca una queja de ellos y
ante todo el respeto que ellos manejan digamos con las personas a las que ellos les trabajan es un
respeto mutuo total, entonces por eso pienso que es la excelencia que ellos tienen en el servicio
C: el objetivo de todo este trabajo es mejorar no, que la empresa Alvaro Castafieda mejore
entonces ¢usted desde su punto de vista cual serian los aspectos a mejorar de esta empresa?
L: yo lo Unico que veria de falencia en este momento que ellos tienen aunque sé que ellos por
todos los medios siempre van a al dia con lo que se genere en el medio en que ellos trabajan sé que
si salen nuevos productos ellos tratan de innovarlo dentro de su empresa pero también hay muchas
que ya tienen muchos productos que llevan mucho tiempo trabajando con ellos entonces de pronto
cuando uno va a prestar un servicio, una (despunt) una copa vencida y pues generalmente uno
trabaja digamos , yo trabajo para compensar y uno también siempre busca como manejar el costo
entonces uno les pide muy exacto yo tengo un evento para cuatrocientos, cuatrocientos vasos ,
entonces yo pienso que eso deberia ser como un acuerdo que trajeran ellos veinte mas y mirara

hay como se podria manejar el costo por que llegan cuatrocientos y resulta que salieron dos
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desportillados o dos rotos entonces hay es como la Unica falencia que yo he visto, pero digamos
que es como de parte y parte, es como un manejo que seria de parte y parte y que llegan a veces
algunos platos que estan desportillados es lo Unico de resto no.

C: ok, esto ya hablando un poquito mas del lado operativo ¢con respecto al tiempo de
respuesta por parte de ellos, que puede opinar acerca de eso?

L: no el tiempo de respuesta de ellos es excelente es buenisima ellos uno los contacta, es mas le
cuento gue nosotros como proveedores perdon como personas que les solicitamos a ellos algin
material ni siquiera tenemos el aval de nuestros jefes para poderlos contratar directamente sino
que tenemos que hacerlo por medio de compras que es otro, digamos ellos son los que deberian a
ellos llamarlos directamente pero como nosotros somos en nuestra area de alimentos los que
tenemos la necesidad entonces nos han dado la confianza para que los llamemos directamente a
ellos y podamos pedirle eso es confiabilidad y rapidez, si me entiendes y digamos que en estos
momentos no es porque queramos saltarnos a compras sino que lo que pasa es que eso genera un
proceso mas y uno muchas veces necesita las cosas de ya pa ya y sabemos que con ellos contamos
todo el tiempo

C: ok, perfecto esto ¢en sus afios de experiencia con este proveedor que cambios a percibido
gue esta empresa ha hecho para mejorar el servicio que les ofrece?

L: los cambios que ellos han hecho es lo que yo te contaba ahoritica es ir como al dia en las cosas
que salen al mercado, si, todo lo que ellos ven que sale nuevo que se puede implementar o que lo
podemos traer para compensar ellos inmediatamente lo implementan y no lo traen y no lo muestran
entonces por eso pienso que es como la forma de mantenerse al dia de ir obviamente pues
creciendo en su empresa

C: ok, ¢siendo compensar una empresa tan grande y en busca del mejoramiento continuo
espera usted que sus proveedores respondan de la misma manera es decir que esten en la
capacidad de responderle a los cambios del mercado justo con esto queremos saber si
ustedes tienen exigencias para el futuros proyectos?

L: no, no, no, lo Gnico que yo inclusive se lo he dicho a don Alvarito, mire don Alvarito uno debe
todos los dias estar investigando y yo creo que ellos lo hacen mirando en internet, que hay en
Europa que esta ahorita hay que no sé qué y eso implementarlo aqui que yo creo que eso genera
expectativas buenas en las empresas, que bueno contratar a don Alvaro porque bueno el me trajo

lo Gltimo en Europa , si me entiendes entonces es como eso es como estar al dia todo el dia mirando

18



en internet no sé si tienen la posibilidad de viajar o lago asi poderlo hacer y que nos traiga a
nosotros como esas ideas que nos esté llenando de ideas todo el tiempo que nos diga mire esto me
lo, me traje esto a ver si sirve aca conocié algo fue a estados unidos fue y mire me encontré esto
me podria de pronto servir, pruébenlo miremos hagamos una prueba y de acuerdo a eso miramos
si compran 0 ho compran si Sirvié o0 no sirvid, es como eso que este como innovando en su empresa
que yo sé que lo hacen pero pues deberian hacer como con mas cosas que estén al dia hoy sali
algo miremos a ver como podemos traerlo a compensar

C: ok ¢siendo un poquito més especificos cuales son los inconvenientes que se presentan
frecuentemente en los servicios que le presta Alvaro Castafieda?

L: yo creo que hay no hay ningin inconveniente yo no sé y no tengo casi relaciones con respecto
al tema de las facturas no se es como hacer un control de las pérdidas de las roturas del material
que a veces se nos quema en los eventos no he visto es como 0 nos si a Nosotros nos corresponda
COMO manejar un precio como manejar un estandar que diga mire si usted dafia esto le vale esto,
lo que pasa es que las personas que trabajan con nosotros son muy oscas entonces ellos manejan
volimenes y no les interesa romper y romper y romper entonces yo pienso que ellos deberian
traernos como un margen decirnos miren muchachos tengan cuidado si ustedes rompen esto es lo
que les cuesta cada cosita que rompan dafien quemen para nosotros asi mismo trasmitirles eso a
las personas y que ellos sepan que esas cosas que estdn Min 0:10:00 rompiendo, que estan
dafiando nos cuestan plata.

C: ok, ¢como sabemos que ahora hoy en dia el Bonm esté en la tecnologia queremos saber si
a usted le gustaria conocer en tiempo real la informacion de su pedido a través de alguna
aplicacién o a través de su celular?

L: pues la verdad lo que yo te digo con ellos siempre la agilidad ha sido buenisima no sé como
podiamos digamos meter hoy en dia la tecnologia para que fuera mas agil porque pues digamos la
Ilamada el teléfono un whatsapp es lo Unico que uno puede decirles a ellos bueno hagame el favor
y colab6reme con eso y ellos contestarle a uno si listo ya va para all& esa seria como la Gnica forma
pero digamos tecnoldgicamente mas no creo que puedan hacer que tener nuestros vehiculos alla
y una llamada o un mensaje o algo e inmediatamente listo ya van para alla y sale confirmado de
que ya salié por medio de algo que forme parte de la tecnologia

C: ok, metiéndonos un poquito en el aspecto de costos ¢usted cree que es equitativo la

relacion entre el costo y el servicio que ellos le brindan?
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L: yo pienso que si, yo, personalmente pienso que si, pienso que los precios que utilizan son
bastante favorables para nuestra empresa creo gue tienen un convenio con compensar directo que
nos favorece un poquito mas, pero pues realmente no, digamos que personalmente no lo puedo
decir porque como esos contratos los hacen directamente con compras yo no podria decir si es
beneficioso 0 no el costo porque eso lo manejas es ellos yo sé que es bueno yo sé que no es tan
costoso pues comparado con otras casas de banquetes y ellos llevan aqui veintitantos afios pues
me imagino que siempre el costo ha sido beneficioso para compensar porque compensar en eso se
fija muchisimo que las personas con que ellos contratan pues también sean buenas sean excelentes
pero que el costo también sea beneficioso

C: ok, ¢ya para terminar quiero saber si tiene alguna sugerencia para la empresa Alvaro
Castaieda?

L: no la Unica sugerencia que yo tengo digamos que es que revisen bien el material primero el que
van a enviar para que no tengan queja en el lugar donde lo vayan a llevar y segundo que vayan
implementando cosas Yy que a su vez cuando ya tengan algo no lo hagan saber lo méas pronto
posible para nosotros poderlo implementar en el mercado sabemos pues que ellos investigan viajan
y todo eso entonces que cositas que vean que miren a ver si las nos las compran las traen y miramos
a ver si las podemos implementar que todo el mundo diga uff esto es esto fue, creo que seria la
Unica sugerencia

C: ok sefior Alvaro, yo le agradezco mucho su tiempo y su colaboracion muchas gracias por
todo

L: No, con muchisimo gusto
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Anexos 2 Formato AOC-FR-028 “Pedido”

4c ).g' 1 ALVARO ORLANDO CASTANEDA PEDIDO No. 6429

Nit 19308589
’ 11 de marzo de 2015 13 de marzo de 2015

CLIENTE DIRECCION TELEFONO
ALVARO ORLANDO CASTANEDA CR 107C 70F 23
SOLICITO DIRECCION DEL EVENTO

PERSONA CONTACTO

NO CONTACTO

HORA

DESCRIPCION CANTIDAD FALTANTES TOTAL

[VASO JUGO NAC 1

[COCOTERAS 1

[COPA_AGUA ARC 1

[COPA_AGUA ARC 1

IPLATO FUERTE CUA 1

[PLATO ENTRADA CUA 1

[PLATO POSTRE CUA 1

[TENEDOR FUERTE A 1

ICUCHILLO FUERTE A 1

ICUCHARA POSTRE A 1
NOTA: El domcilio se cobra adicional. * Los faltantes g en el ALQUILERES |
servicio se cobran por separado. * Los anteriores precios se les FALTANTES |
incrementara el LV.A. [SUBTOTAL |

tva |
[TOTAL DOCUMENTO |

Casa de Banquetes Alvaro O.Castarnieda - Tel: 4359391~ 4359392
Cel: 314-4737122

SC-CER131779 . L
Firma bl bido Por

Anexos 3 Formato AOC-FR-029 “Control de lavanderia”

3 FALTAN DATOS EN LA TABLA ]
@ CONTROL DE LAVANDERIA PENDIENTES
Casa de Banquetes FALTANTES - COBRAR -
DESCARGADO
VR. 03 FECHA: 01-03-2014 COD: AOC-FR-029 ]
MES
FECHA | EMPRESA SO:EI':TU;I E pE:rDo CANTIDAD |  DESCRIPCION ALISTO :E:C:::; PENDIENTE FA;’:::ES | enTREGO
26/03/2015 - 5992 6 REDONDO BLANCO
26/03/2015 - 5992 13 |CHAROLERAS
26/03/2015 - 6020 5 ;"&:TCEL FALDON 8/03/201
26/03/2015 - 5997 10 :'Q:Tci;‘ FALDON
BRUJA RECTNG.

26/03/2015 - 5997 4 BLANCA
26/03/2015 - 5997 | 370 ;ﬁ:';‘m HNO
25/03/2015 . 5997 40 ;;'?:&'I'ERAS
26/03/2015 - 6013 6 :‘mﬁ: :‘:Elz:
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