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Resumen

Al conformarse hace poco tiempo DURABAT y siendo un emprendimiento no
cuenta con la conformacion de un método de gestion en el cual apoyarse para la
generacion de estrategias, siendo entonces que por el momento se encuentra
administrado de manera empirica. La carencia de un método de gestion ha
provocado pérdidas y a su vez esto ha retrasado la conformacién de sus procesos
productivos y de apoyo, los cuales les facilitaria el acaparar clientes de forma méas
atrayente y rapida, repercutiendo directamente en su generacion de ingresos.
DURABAT nace como una solucion ante la necesidad del consumidor de cambiar
de bateria de su vehiculo, ademas de carecer ya sea de tiempo o medios para
dirigirse a un establecimiento a realizar el cambio de su bateria por lo que nuestra

solucién de instalacion a domicilio le resulta beneficiosa.

Se tomo como punto de partida un analisis situacional del emprendimiento para
lograr empatar un disefio real en el que se encuentran los procesos de DURABAT,
siendo entonces que como primera propuesta de mejora se plantea la generacién
de un direccionamiento estratégico basico proponiendo una mision, vision y valores

acorde al giro del negocio al que pertenece.

Como segunda propuesta de mejora al divisar la inexistencia de una conformacion
estandarizada de procesos actuales, se procedio a un levantamiento de proceso y
diagramacion de los mismos donde se veran todas sus actividades, para que
funcionen de fase de inicio en el proceso de mejoramiento de los mismos, por lo
gue como procesos iniciales existentes nos encontramos con proceso de ventas,
entrega e instalacion y gestién contable, mismos que mas adelante se convertirian

en Gestion Logistica, Marketing & Ventas, entrega e instalacion y Gestion contable.



Abstract

When DURABAT was formed a short time ago and being an enterprise, it does not
have the conformation of a management method on which to rely for the generation
of strategies, being then that for the moment it is administered empirically. The lack
of a management method has caused losses and, in turn, this has delayed the
creation of their production and support processes, which would make it easier for
them to capture customers in a more attractive and faster way, directly affecting
their income generation. DURABAT was born as a solution to the consumer's need
to change their vehicle's battery, in addition to lacking either the time or the means
to go to an establishment to change their battery, which is why our home installation

solution is beneficial.

A situational analysis of the undertaking was taken as a starting point in order to
match a real design in which the DURABAT processes are found, being then that
as a first improvement proposal the generation of a basic strategic direction is
proposed, proposing a mission, vision and values according to the line of business

to which it belongs.

As a second proposal for improvement when seeing the non-existence of a
standardized conformation of current processes, a process survey and
diagramming of the same were carried out where all their activities will be seen, so
that they function as the initial phase in the improvement process of the processes.
same, so that as existing initial processes we find the process of sales, delivery and
installation and accounting management, which later would become Logistics
Management, Marketing & Sales, delivery and installation and Accounting

Management.
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1. Introduccién

Las organizaciones o empresas en la actualidad se ven envueltas a un mercado
gue crece y cambia constantemente, de tal forma que si no tienen una estructura
interna bien definida no podran acoplarse a dichos cambios y perecer. Igualmente
se debe tomar en consideracion el hecho de que una organizacion es definida
como una configuracién de muchas actividades, formadas a partir de informacion
recaudada de las mismas, tan como se lo ve en la logistica cuando el flujo de
informacion de produccion resuelve sobre la disposicion del flujo de materiales
(Mallar, 2010).

En la actualidad las organizaciones basan sus funciones en la satisfaccion del
cliente, por lo que la gestion por procesos nos permite verla de forma transversal,
siendo entonces que podemos ver cOmo y en qué puntos se ve la interaccién con
el cliente, para mejorar su experiencia ademas de facilitar la identificacion de
oportunidades de mejora en tiempo y optimizacion en el consumo de recursos
fisicos, pues la organizacion por procesos se centra en la creacion de valor en la
produccion de productos o entrega de servicios para satisfacer al cliente siendo la

base en la creacion de los procesos (Mallar, 2010).

Cabe recalcar que hoy en dia la evolucién acelerada de la tecnologia ha planteado
una transicion de la organizacion tradicional a una virtual y dicha tarea al no tener
los esquemas organizacionales bien establecidos se dificulta y retrasa su

funcionamiento (Garcia, 2019).



2. Revision de literatura

Al respecto de la literatura relevante para el proyecto se definirh sobre el
emprendimiento debido a que este es el objeto de estudio, en consecuencia, se
establecera conceptos basicos al respecto de la gestion por procesos y como
complemento conocimientos sobre la cadena de valor, procesos, elementos del

proceso, tipos de procesos, entre otros.

2.1. Definicién de emprendimiento

Procede del francés ‘entrepreneur’ que significa pionero, en virtud de la capacidad

para conseguir una meta por ejecutar un esfuerzo adicional (Axcel AC, 2020).

Richard Cantillon (1755) describe al emprendedor a manera de “la persona que
paga un cierto precio para revender un producto a un precio incierto, por ende,
tomando decisiones acerca de la obtenciébn y uso de recursos, admitiendo

consecuentemente el riesgo en el emprendimiento”.

Schumpeter (1934) y Drucker (1964) afirman que el emprendedor es una persona
gue busca destruir el status quo sea de productos o servicios con el objeto de

alcanzar el cambio, en respuesta a él y explotando sus oportunidades.

Para Stevenson (1975) y Uribe (2013) delimitan al emprendimiento no es sino la
exploracion de oportunidades mediante la resolucién de problemas en virtud de
emociones, creatividad, actitudes y valores personales, independientemente de los
recursos controlados inicialmente para lograr un beneficio propio, como para la

sociedad a la que pertenece.



2.2. Conceptos béasicos de gestion por procesos

2.2.1. Importancia de los procesos

Los procesos han tenido una aparicion consecutiva en lo que respecta a modelos
de gestiébn empresarial hasta llegar al punto de ser un elemento principal de los
modelos de gestién que se emplean para el desarrollo de un negocio dedo que las
empresas los ven como una manera de tardar menos, hacer mas y abaratar costes
como resultado para pequefias empresas recae en un facil desarrollo de
actividades empresariales, asi como reduccién de costes de funcionamiento en
consecuencia son uno de los medios més rentables para convertir la empresa y

lograr adaptarse a su mercado (Maldonado, 2011).

2.2.2. Definicion de Gestidén de procesos y gestién por procesos

La gestién por procesos se fundamenta en la gestion del sistema de negocios
enfocado en satisfacer a las partes interesadas por medio de la estandarizacion de
procesos empresariales de manera integral en relacion a un modelo sistémico
alcanzando generalizar el flujo continuo de informacion asi como de materiales de
extremo a extremo de la empresa u organizacion, en favor de la visibilidad,
entendimiento y vigilancia de cada uno de los procesos, contribuyendo a la
disminucién en residuos de recursos fisicos o temporales de la empresa u
organizacion y alcanzando una mejora en la experiencia para el cliente
(Maldonado, 2011).

Sin embargo, la gestion de procesos se lo entiende como la metodologia y diciplina
de gestion que asiste al consejo de la empresa u organizacion a identificar,
representar, disefiar, formalizar, controlar y optimizar de forma continua los
procesos, con el fin de maximizar su funcionamiento (eficiencia y eficacia) ademas

del mejoramiento en el uso de recursos asignados a los diversos procesos como



indica Carrasco (2015) y Maldonado (2011), en resultado para llevar a cabo una
gestion por procesos es ineludible efectuar una gestion de procesos enfocada a la
maximizacion de aprovechamiento de recursos tanto fisicos como temporales de

cada proceso y asi logar optimizarlos.

2.2.3. Definicion de proceso

Pall (1986) define al proceso como “La organizacién Logica de personas,
materiales, energia, equipamiento e informacion en actividades de trabajo

disefiadas para producir un resultado final requerido (producto o servicio)”.

Hammer (2006) y Maldonado (2011) definen al proceso como una serie organizada
de actividades mutuamente interrelacionas y recursos con una finalidad comun:
transformar la entrada de materiales o informacion, en una o varias salidas que

agregan valor al cliente.

Segun Maldonado (2011) cada proceso se conforma de ciertos elementos los

cuales son:

e Entrada o “insumo” que reconoce al estandar o criterio de aprobacion
determinado y que procede de ya sea el proveedor interno o externo.

e Recursos o estructuras: que se usa para convertir el insumo de entrada
pueden ser humanos o tecnolégicos.

e Producto o “salida” que, para el cliente interno o externo, viene a simbolizar
algo de valor.

e Esquema de medidas y de control de su funcionamiento.

e Limites son los encargados de indicar donde inicia y termina el proceso.



2.2.3.1. Definiciones

Sistema se conceptualiza como una estructura organizada de
procedimientos, procesos, asi como de recursos necesarios para implantar
una gestion especifica, que habitualmente se encuentran respaldados en
normas de internacionalmente reconocidas, cuyo objetivo es el de valer
como herramienta de gestion en la solidificacion de los procesos
(Maldonado, 2011).

Procedimiento se lo entiende como la forma especifica de realizar una
actividad, culla presentacion suele estar contenida en documento que
mantienen un detalle del campo de aplicacion y asi mismo del objeto que
conlleva el desarrollo del mismo, detallando lo que se ha de hacer y quien
sera el encargado de su progreso. Igualmente contendra informacién sobre
el tiempo, ubicacién, pasos a seguir, materiales, documentos y equipos a

utilizar; y el como se han de controlar y registrar (Maldonado, 2011).

Actividad no es mas que una coleccion de tareas, que a menudo se las
congrega para conformar un procedimiento el cual proporciona un apoyo en
la gestion. Una cadena ordenada de acciones que lleva a la creacion de una
secuencia o proceso. Esto suele suscitarse dentro ya sea de una funcién o

departamento completo (Maldonado, 2011).

Indicador se encarga de la medicion objetiva de procesos o actividades,
basado en la recaudacion de datos, para luego analizarlos y presentarlos de
forma cuantitativa (Maldonado, 2011).



2.2.4.

2.2.5.

Tipos de procesos:

Procesos Estratégicos o igualmente conocidos como procesos de
direccion, directivos o gerenciales, estos juegan un papel importante para la
direccion y gerencia debido a que ofrecen un apoyo al momento de: tomar
decisiones adecuadas, fortalecer las funciones operativas y contribuir a la
mejora de la perspectiva del cliente indican Maldonado (2011) y Pardo
(2017).

Procesos operativos o igualmente conocidos por los nombres de procesos
de negocio, productivos, nucleares, especificos, principales, misionales,
estos procesos se encargan de aportar valor al cliente mediante un producto
0 servicio gracias a la transformacion de los recursos, estos procesos
difieren dependiendo de la razén de ser del negocio u organizacién indican
Maldonado (2011) y Pardo (2017).

Procesos de Soporte o igualmente conocidos como procesos de apoyo 0
auxiliares, estos procesos se encargan de brindar apoyo a los procesos
operativos y estratégicos, no obstante, en una medida disminuida, suelen
ser casi iguales en todas las organizaciones y son encargados
habitualmente de la aportacién de recursos indican Maldonado (2011) y
Pardo (2017).

Mapa de procesos

Maldonado (2011) y Pardo (2017) mencionan que él es una configuracion grafica

gue muestra de forma visible los diversos procesos en la organizacion, en lo que

se conoce como diagramas de valor donde se representa la secuencia e

interaccién de todos los procesos de una organizacién, los cuales se encuentran

plenamente identificados y jerarquizados. En conclusion, se puede decir viene a



ser la representacién integral de los procesos, y no se lo ha de confundir con un

flujograma donde se ve la grafica individual del proceso.

Louffat (2017) alude que las ventajas al poseer el mapa de procesos son:

e Brinda una vision sistémica y holistica de la empresa, que se usa como base
para los cambios organizacionales.

e Proporcionar una comprension de la relacion causa-efecto en los procesos
al desarrollar un balance entre los que sen encuentran sujetos a
proporcionan ingresos con respecto a los que crean costos.

e Proporciona una visualizacién de la empresa por medio de la delineacién de

flujos de informacién a partir de perspectivas de valor.

2.2.6. Cadena de Valor

Porter (1980) menciona que la herramienta encargada de otorgar la habilidad de
ver la parte interna de la empresa no es otra que la cadena de valor, la que
mediante una serie actividades que se realizan, las cuales otorgan valor a sus
grupos de interés, asi como sus clientes, logrando sostener una ventaja

competitiva y como resultado generar una mayor ganancia en la empresa.

Elemento de la cadena de valor segun Porter (1980):

e Actividades primarias: Son aquellas que tienen que ver con el desarrollo del
producto, produccion, logistica, comercializacion y post venta.

e Actividades de Apoyo: De Soporte a las primarias como: administracion de
recursos humanos, compras, desarrollo tecnolégico (telecomunicaciones,

automatizacion, desarrollo de procesos e ingenieria, investigacion), las de



infraestructura empresarial (finanzas, contabilidad, gerencia de la calidad,
relaciones publicas, asesoria legal, gerencia general).

e Margen: Valor total — costos totales incurridos por la empresa para
desempeniar actividades generadoras de valor.

2.2.7. Diagrama de flujo

Es la representacion grafica encargada de plasmar todas las actividades del
proceso y la el como se asocian con las diferentes unidades de trabajo, ayudando
a visualizar de mejor manera como es el proceso, y permitiendo asemejar como
los departamentos funcionales verticalmente orientados, afecta un proceso que

fluye horizontalmente a través de una empresa (Maldonado, 2011).

Fryman definié los siguientes tipos de diagrama de flujo para el &mbito de los

negocios:

e De decision que se lo usa para justificar medidas tomar de una decision,
este tipo de diagrama nos permite anticiparnos ante posibles repercusiones
de distintas decisiones (Asana, 2022).

e Lbgico su uso principal es el de identificar cuellos de botella, asi como
deficiencias o posibles limitaciones envueltas en el proceso, que podrian
provocar problemas o interrupciones (Asana, 2022).

e De sistema nos permite divisar como los datos transitan libremente en un
sistema, por lo cual es mayormente usado en el &mbito de las finanzas
(Asana, 2022).

e De productos nos permite seguir visualmente la elaboracion del producto y
de igual manera sus pasos secuenciales, comunmente se los usa para la
elaboraciébn de documentos que permitan mejoras en el proceso de

produccion (Asana, 2022).



e De procesos es mayormente empleado para el mejoramiento de procesos
0 creacion de uno nuevo, porque nos indica que resultados se obtendra del

proceso (Asana, 2022).

2.2.8. Metodologia

Ishikawa (1985) ensefid por todo el mundo su modelo de Método sistematico o
cientifico de mejora de procesos que se ve en la Figura 1, basado en una serie de
pasos o etapas, desde el descubrimiento de un problema o el progreso de una
oportunidad de mejora, examinandola para buscar posibles causas, mejoras o
soluciones, seleccionar una solucién o un conjunto de soluciones que parezcan

adecuadas, hasta lograr su implementacion y alcance de mejora.

FIGURA 1
METODO SISTEMATICO DE MEJORA DE PROCESOS

Etapa

Identificacion,
definicién del
proceso real

Medicion
y anilisis
del proceso

Identificacion de
oportunidades
de mejora

Normalizacién/
Estabilizacion
del proceso

Plan parala
revision y mejora
continuas

Acciones

» Detectar lo que desean y necesitan los clientes.
* Describir el proceso con el nivel de detalle necesario.
+ Incluir las medidas adecuadas.

+ Estudiar los resultados de las medidas.
* Detectar areas potenciales de mejora.
+ Elegir las mejoras mas prometedoras.

» Disenar y aplicar los cambios para la mejora.
* Medir los resultados para comprobar que los cambios son positivos.

» Afinar las mejoras introducidas hasta conseguir un nivel estable de

resultados.

+ Documentar las mejoras para normalizarlas.

+ Disenar medidas de seguimiento dentro del proceso.
* Realizar las medidas.

+ Analizar los resultados.

» Tomar acciones para mejorar los resultados.

FIGURA 1 METODO SISTEMATICO DE MEJORA DE PROCESOS DE KAURO

ISHIKAWA

Tomado de La gestion por procesos: Su papel e importancia en la empresa (p.83), por J. R.
Zaratiegui, 1999, Economia Industrial.
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3. Identificacion del objeto de estudio, planteamiento del problema u

oportunidad de mejora

3.1. Identificacién del objeto de estudio

En consecuencia, de que DURABAT es un emprendimiento no cuenta con
herramientas de gestién que le permitan elaborar estrategias para combatir en el
entorno en el que se desempefia por lo que tiene un manejo empirico, lo que
provoca que tenga perdidas en el mercado, por la carencia de procesos productivos

gue le permitan llegar a sus clientes de forma rapida y efectiva.

En cuyo caso la empresa continue con este tipo de manejo, no se corregira dicha
falencia desencadenando en wuna practica sin aplicacion de métodos
administrativos adecuados, dificultando con ello su desarrollo y captacion de
clientes dentro del mercado, limitando ello sus ingresos como abriendo la

posibilidad de que esta practica lo lleve a su cierre.

Por ende, con la implantacion de procesos se busca mejorar su gestion con
respecto a su modelo actual y lograr una correcta formulacion de estrategias que

promuevan sus ingresos y crecimiento futuro.

3.2. Objetivo General:

Proponer un modelo de gestién por procesos para DURABAT.

3.3. Objetivos especificos:

e Levantamiento de sus procesos actuales.
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e Reingenieria de los procesos actuales.

e Proponer procesos nuevos de ser necesario.

3.4. Propuesta y justificacion de alternativas de solucion

La realizacidén de este proyecto nace de la idea de generar una herramienta que
facilite la toma de decisiones para DURABAT S.A. debido a que es un
emprendimiento en desarrollo no cuenta con un método claro para la toma
adecuada de decisiones, por lo que se propone que mediante el uso de conceptos

relacionados a la gestion por procesos se solvente este problema.

Se propone un sistema de gestién por procesos debido a que este nos permite
realizar un método de mejora continua, debido a que nos brinda una forma de tener
un control estadistico, facilitando asi ver si se cumplen los objetivos de cada
proceso. Para ello se procederd a levantar los procesos actuales, evaluarlos,
mejorarlos, crear procesos que se consideren faltantes y que con los que

actualmente no cuente (Maldonado, 2011).

La otra alternativa que tiene es continuar con la gestiébn empirica que se tiene en
la actualidad que no aporta a la toma de decisiones, debido a que no tiene un
mecanismo en el que se evidencia todos los ambitos en los que se desarrolla la

organizacion.

TABLA 1. SELECCION DE ALTERNATIVAS

Escala Bajo (1) Medio (3) Alto (4)
Incremento Facilita la
Criterio de Crecimiento .
. - . tomade . Promedio
Alternativa participacion - empresarial
decisiones
de mercado
Gestion por procesos 3 5 5 4.33
Gestidn empirica 1 3 1 2.33

ELABORACION PROPIA
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4. Justificacion y aplicacion de la metodologia a utilizar

4.1 Metodologia:

La metodologia a emplear es la de observacion de la situacion actual para derivar
la determinacién de los procesos actuales, y lograr identificar mediante esto
oportunidades de mejora de la situacion actual y a partir de estas oportunidades

generar estrategias que promuevan el crecimiento de DURABAT.

4.2 Situacion actual de la empresa

Direccionamiento estratégico:

A la empresa ser un emprendimiento carece de un direccionamiento estratégico
completo o al menos con su formacién primaria, como lo vendria siendo la posesion

de una mision, vision y valores establecidos.

Actualmente como suele comenzar todo emprendimiento su publicidad para entrar
al mercado nace desde la metodologia “boca a boca”, por medio de amigos
familiares y clientes atendidos, por el cual se busca obtener un crecimiento en el

mercado mediante la recomendacion del buen servicio.

Recurso humano:

La empresa mantiene una ndmina de 3 personas que constantemente se reparten

las tareas con el fin de llevar a tiempo los pedidos de los clientes.
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Espacio fisico:

La oficina de la empresa se encuentra en el domicilio de uno de los socios, por el
gue se mantiene una comunicacion constante por medios virtuales y de ser

necesario se acude a esta para la toma de decisiones.

4.3 Andlisis de la situacién actual de la empresa

Se desarrollo un levantamiento del funcionamiento actual de la empresa y en base
a dicha informacion obtenida del mismo se esquematiza el escenario actual de la

empresa.

4.3.1 Cadena de valor

Para diagramar la cadena de valor actual de la empresa se estableci6 como sus
procesos productivos su proceso de Ventas, entrega e instalacion, a su vez se

menciona como proceso de apoyo la gestion financiera y administrativa.

Entregae

Ventas . .,
instalacion

Gestion contable

FIGURA 2 CADENA DE VALOR DURABAT

ELABORACION PROPIA

4.3.2 Procesos Actuales
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La presentacion del modelado de los procesos actuales se o hizo por medio del
modelador Bizagi, que posee una notacion de modelado de procesos estandar que

se ve en la figura 3 y es reconocida a nivel mundial.

ELEMENTO DESCRIPCION NOTACION
e o : s [ )
Es una actividad atomica dentro de un flujo de proceso. Se utiliza
Tarea cuando el trabajo en proceso no puede ser desglosado a un Task
nivel mas bajo de detalle.
e
G ———c:
Es una actividad cuyos detalles internos han sido modelados
Subproceso utilizando actividades, compuertas, eventos y flujos de
secuencia. ;E_J
Subprocess
Evento de Inicio Indica donde se inicia un proceso. No tiene algun O
Simple comportamiento particular
Start Event
Finalizaciéon simple Indica que el flujo finaliza. O
End
De divergencia: Se utiliza para crear caminos alternativos 7 x

; dentro del proceso, pero solo uno se selecciona.
Compuerta Exclusiva

Exclusive Exclusive

De convergencia: Se utiliza para unir caminos alternativos.
gateway  gateway

FIGURA 3 NOTACION BASICA BIZAGI

Tomado de la gestion Bizagi, One Platform; Every Process. Guia de Usuario de Modeler,
2022.

4.3.4 Diagrama y descripcion de los procesos actuales

Proceso de Ventas

Generalidades

e Nombre del proceso: Marketing y ventas.
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e Propietario del proceso: Area de pedidos.
e Alcance: inicia desde la recepcion de requerimientos del cliente y finaliza en

solicitud de adquisicién del producto.

Recursos

e Fisicos: oficina, escritorio, silla.
e Economicos: Presupuesto asignado.
e Técnicos: Computador e internet.

e RRHH: Encargado de ventas.

Descripcion del proceso

En la figura 4 se ve representado el proceso “Ventas”, el cual da inicio con la
notificacion del cliente, misma que recepta el area de ventas, quien asesora al
cliente para que tenga la posibilidad de seleccionar la mejor bateria para su
vehiculo acorde a su modelo, una vez el cliente tome su decisién se procedera a
agendarle una cita para la colocacion de su bateria en su domicilio y se emitir4 una

orden de adquisicion de la bateria al proveedor.

Diagrama
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Seleccionar
bateria

Cliente

Yentas

A
Recepcionar Buscar en base Asesorar al Solicitar
Agendar cita P
z requerimientas de datos clients degculuca\:\én adquisicion de
H bateria
E

FIGURA 4 DIAGRAMA DEL PROCESO DE VENTAS

ELABORACION PROPIA

Proceso de entrega e instalacion

Generalidades

e Nombre del proceso: Entrega e instalacion.
e Propietario del proceso: Area de entrega e instalacion.
e Alcance: inicia desde la recepcién de requerimientos del cliente y finaliza en

solicitud de adquisicién del producto.

Recursos

e Fisicos: vehiculo.
e Econdmicos: Presupuesto asignado.
e Técnicos: Computador e internet.

e RRHH: Instalador.

Descripcion del proceso
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En la figura 5 se ve representado el proceso “Entrega e instalacion”, el cual da inicio
con la solicitud de adquisicion de bateria enviada del departamento de venta con
la que se procede a dirigirse al proveedor para retirar la bateria y luego dirigirse
hacia donde el cliente, seguimos con la verificacion del estado actual de la bateria
del cliente e informarle al cliente si estd ya debe ser cambiada o Unicamente
requiere el mantenimiento, luego de ser necesario se la cambia y se verifica que la

instalaciéon este bien y se cobra por el servicio.

Diagrama

Solicitar
adquisicion de

Ventas

Retirar bateria

cepcion
solicitud provesdor

Entrega e instalacio

Arribar donde Verificar Bateria L T Cambiar Verificar
de vida Gtil de la : :
el cliente antigua ! " bateria instalacion
bateria
Camfpiar l

Entrega e instalacion

®

Cobrar

FIGURA 5 DIAGRAMA DEL PROCESO DE ENTREGA E INSTALACION

ELABORACION PROPIA

Proceso de gestion contable

Generalidades

e Nombre del proceso: Gestion contable

e Propietario del proceso: Area de contable.
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e Alcance: inicia desde la recepcion de requerimientos del cliente y finaliza

con el registro de la venta.

Recursos

e Fisicos: Oficina, escritorio, silla, insumos de oficina.
e Econodmicos: Presupuesto asignado.
e Técnicos: Computador e internet.

e RRHH: Contador

Descripcion del proceso

En la figura 6 se ve representado el proceso “Gestion Contable”, el cual da inicio
con el cobro del servicio, se prosigue con la confirmacion de los datos, se genera
la factura, por consiguiente, se verifica los datos de facturacion, si esta correcta se
envia al cliente caso contrario se la anulay genera nuevamente, finalmente se hace

el regusto de la venta.

Diagrama
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Cobrar servicio

Inicio

Entraga e instalacion

verificar de
datos

Enviar email del
Registrarventa
cliente 2
Mo .
Fin
Anular factura

FIGURA 6 DIAGRAMA DEL PROCESO DE GESTION CONTABLE

Gestion contable

Generar
Factura

Confirmar
datos

Area contable

ELABORACION PROPIA

Problemas identificados

En el desarrollo de esta fase se logré definir gracias a la metodologia de
observacion los procesos actuales de la empresa, asi como las actividades que se

llevan dentro de cada uno, por lo que se identifico los siguientes problemas:

e No se posee una definicion formal de los procesos de la empresa, por lo que
para solventar esto se procedio a realizar el levantamiento de informacion y
diagramacioén de actividades de los procesos actuales.

e Al no poseer una gerencia bien definida con una preparacion acorde a las
necesidades a desarrollar, se evidencio la inexistencia de un
direccionamiento estratégico que direccione el crecimiento para DURABAT.

e Se verifico que no cuenta con un proceso de almacenamiento por lo que su
proceso de entrega e instalacion toma mucho tiempo, ya que se dirige hacia

el proveedor para recoger la bateria antes de dirigirse hacia el cliente.
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5. Propuesta de solucion del problema

5.1 Direccionamiento estratégico

Se propone la creacion de un direccionamiento estratégico partiendo de la creacion

de mision, vision y valores

Misién:

Satisfacer la demanda de baterias del mercado automotriz, mediante nuestro
servicio rapido y baterias de alta calidad, enfocado a la satisfacciébn de nuestros

clientes.

Visioén:

Ser la empresa lider de instalacion de baterias a domicilio en la ciudad de Quito

con un servicio de calidad.

Valores:

e Ecologicamente responsables
e Honestos
e Comprometidos

e Puntuales
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Organigrama

Se presenta a continuacién dos organigramas uno con los departamentos actuales
con los que cuenta la empresa, asi como la propuesta de organigrama con el fin

de mejorar la practicidad y funcionamiento de la empresa.

En la figura 7 se ve representado el organigrama actual de la empresa levantado,
el cual consta de los departamentos ventas, contable, entrega e instalacion y

gerencia general.

Todos estos se desempefian en sus respectivos procesos y actividades acorde a

sus funciones.

Gerencia general

Departamentode

Departamento de ventas Departamento contable . -
entrega e instalacién

FIGURA 7 ORGANIGRAMA ACTUAL DE DURABAT

ELABORACION PROPIA

En la figura 8 se presenta la propuesta de organigrama para la empresa, mismo
gue consta de los departamentos logistico, contable, Marketing & Ventas, entrega
e instalacién y gerencia general. Donde con la creacion del departamento logistico
y la restructuracion del departamento de ventas a Marketing & Ventas, se pretende

solventar los procesos inexistentes actualmente.
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Gerencia general

Departamento Departamentode Departamento Departamentode
logistico Marketing y Ventas contable entrega e instalacion

FIGURA 8 ORGANIGRAMA PROPUESTO PARA DURABAT

ELABORACION PROPIA

5.2 Propuesta de creacién de procesos
Con el fin de crear un aporte en el funcionamiento de la empresa, asi como crear
valor para el cliente se propone la creacion del proceso logistico y marketing

respectivamente.

1. Logistico: se plantea la adicion de un proceso logistico, con el fin de alivianar
la carga al proceso de entrega e instalacion y con ello este solo contemple
el tiempo de desplazamiento desde las instalaciones a la residencia del
cliente.

2. Marketing: en vista de la poca participacion en el mercado por parte de la
empresa se plantea la generacion de un proceso marketing el cual se
recomienda sea enfocado al marketing digital, para mejorar su forma de
llegar a clientes potenciales, asi mismo consiguiendo con ello un crecimiento

en el mercado e incrementar su indice de ventas.

5.2.1 Cadena de Valor

Con la adicién de estos nuevos dos procesos de logistica y de marketing se
propone cambiar la cadena de valor de la empresa que se observo en la figura 2

por esta nueva representada en la figura 9.



Marketing Entregae

ion logisti ' ié
Gestion logistica &\Ventas instalacion

Gestion contable

FIGURA 10 CADENA DE VALOR DURABAT

ELABORACION PROPIA

e Con la adicion del proceso de marketing se espera que este bride
informacion para la captacion de cliente por medios digitales y lograr un
crecimiento en el mercado. Esto alcanzandolo por medio de la contratacion
o capacitandose en temas de eCommerce y Marketing digital.

e Con el proceso logistico se espera recortar los tiempos de entrega e

instalacion y mejorar la satisfaccion del cliente.

5.2.2 Procesos propuestos

La adicion de dichos procesos modifica pequefiamente a los antes levantados

inicialmente como se plasma a continuacion.

Propuesta de proceso de Ventas

El proceso de ventas se ha visto modificado respecto a su levantamiento visto en
la figura 4 ya que ahora cuenta con una decision en la que verifica en su inventario
si tiene en existencias la bateria solicitada por el cliente, dichos cambios se pueden

observar en la figura 11.

Diagrama
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Cliente

FIGURA 11 DIAGRAMA PROPUESTO PARA EL PROCESO DE VENTAS.

ELABORACION PROPIA

A sSu vez sus recursos, asi como alcance no se ven afectados.

Generalidades

e Nombre del proceso: Marketing y ventas.
e Propietario del proceso: Area de pedidos.
e Alcance: inicia desde la recepcién de requerimientos del cliente y finaliza en

solicitud de adquisicion del producto.

Recursos

e Fisicos: oficina, escritorio, silla.
e Economicos: Presupuesto asignado.
e Técnicos: Computador e internet.

e RRHH: Encargado de ventas.
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Ademas, con la finalidad de cuantificar sus ventas a lo largo del mes se crea un
indicador que se lo detalla en la tabla 2, con esto se espera generar una fuente de
informacion que permita la toma de decisiones asertiva y a tiempo para el

crecimiento de la empresa.

TABLA 2. INDICADOR PROCESO DE VENTAS

INDICADOR Tasa de ventas realizadas
DEFINICION Porcentaje de ventas al mes concretadas
PROPOSITO Valor porcentual de las ventas de baterias realizadas
FORMULA DE Total de instalaciones realizadas 100
CALCULO Total de solicitudes atendidas

FUENTE DE
Informe de instalacion

INFORMACION
FRECUENCIA

, Mensual
DE MEDICION
RESPONSABLE Vendedor
NIVELE DE

Gerencia

REPORTE

ELABORACION PROPIA

Propuesta de proceso de entrega e instalacion

El proceso de entrega e instalacibn se ha visto modificado respecto a su
levantamiento visto en la figura 5 ya que ahora cuenta con una decision en la que
verifica en si la bateria requiere retiro del proveedor o se tiene en inventario
existencias la bateria solicitada por el cliente, dichos cambios se pueden observar

en la figura 12.

Diagrama
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Entrega e instalacio

Entrega e instalacion

FIGURA 12 DIAGRAMA PROPUESTO PARA EL PROCESO DE ESTREGA E
INSTALACION

ELABORACION PROPIA

A su vez sus recursos, asi como alcance no se ven afectados.

Generalidades

e Nombre del proceso: Entrega e instalacion.
e Propietario del proceso: Area de entrega e instalacion.
e Alcance: inicia desde la recepcidn de requerimientos del cliente y finaliza en

solicitud de adquisicion del producto.

Recursos

e Fisicos: vehiculo.
e Economicos: Presupuesto asignado.

e Técnicos: Computador e internet.



e RRHH: Instalador.
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Ademas, con la finalidad de cuantificar el indice de entregas realizadas en un dia

con respecto a lo que efectuaba antes se plantea la generacion de un indicador

gue mida la tasa de entregas concretadas diaria que se detalla en la tabla 3, con

la finalidad de evidenciar que la medida tomada es favorable.

TABLA 3. INDICADOR PROCESO DE ENTREGAS

INDICADOR Tasa de entregas realizadas
DEFINICION Porcentaje de entregas diarias
PROPOSITO Valor porcentual de entregas realizadas
FORMULA DE Total de solicitudes atendidas del dia 100
CALCULO Total de solicitudes diarias x
FUENTE DE
. Informe de instalacion
INFORMACION
FRECUENCIA
. Diario

DE MEDICION
RESPONSABLE instalador
NIVELE DE

Gerencia
REPORTE

ELABORACION PROPIA

Generacién de proceso logistico

Generalidades

e Nombre del proceso: Gestion Logistico

e Propietario del proceso: Area de almacenamiento

e Alcance: inicia desde la revision de stock y finaliza despacho para la entrega.

Recursos
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e Fisicos: Almacén, perchas, carretilla.
e Economicos: Presupuesto asignado.
e Técnicos: Computador e internet.

e RRHH: Asistente logistico.

Descripcion del proceso

En la figura 13 se ve representado el proceso “logistico”, el cual da inicio con la
revision de stock del almacén para verificar las existencias y tiempos de vida de las
baterias en precias para asi emitir un orden de pedido si es necesario y continuar
con el proceso de almacenaje hasta que llegue la el momento del despacho para

la entrega.

Diagrama

Revisar stock Descargar Colocar en
perchas

Y Y
Ordenar

. . Despachar para
i i @—)©

Logistica

FIGURA 13 DIAGRAMA DEL PROCESO LOGISTICO

ELABORACION PROPIA
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Ademaés, con la finalidad de cuantificar el indice de orden de abastecimiento
realizadas se propone la generacion de un indicador que mida la tasa de orden de
pedido solicitadas que se detalla en la tabla 4, con la finalidad de evidenciar que la

medida tomada es favorable.

TABLA 4. INDICADOR PROCESO LOGISTICO

INDICADOR Tasa de arribo de mercancia
DEFINICION Porcentaje mercancia recibida
PROPOSITO Valor porcentual de mercancia recibida
FORMULA DE Total de mercancia recibidas
CALCULO Total de mercancia solicitada *100

FUENTE DE
Informe de arribo de mercancia

INFORMACION
FRECUENCIA

, Mensual
DE MEDICION
RESPONSABLE Asistente Logistico
NIVELE DE

Gerencia

REPORTE

ELABORACION PROPIA

Generacién de proceso de Marketing

Generalidades

e Nombre del proceso: Marketing.
e Propietario del proceso: Area de marketing
e Alcance: inicia desde desarrollo de objetivos y finaliza si se pude mejorar la

campana.

Recursos
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e Fisicos: Almacén, perchas, carretilla.
e Economicos: Presupuesto asignado.
e Técnicos: Computador e internet.

e RRHH: Marketing.

Descripcion del proceso

En la figura 14 se ve representado el proceso de “Marketing”, el cual da inicio con
el desarrollo de los objetivos para en base a ellos desarrollar e implementar la

campainia, luego evaluarla, controlar y mejorarla hasta que no se pueda mas.

Diagrama

Marketing

FIGURA 14 DIAGRAMA DEL PROCESO DE MARKETING

ELABORACION PROPIA

Ademas, con la finalidad de cuantificar el indice de campafias efectivas se propone
la generacion de un indicador que mida la tasa de campafas efectivas que se
detalla en la tabla 5, con la finalidad de evidenciar que la medida tomada es

favorable.



TABLA 5. INDICADOR PROCESO DE ENTREGAS
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INDICADOR Tasa de campafas efectivas
DEFINICION Porcentaje campafas efectivas
PROPOSITO Valor porcentual de camparias efectivas
FORMULA DE Total de ocampanas efectivas 100
CALCULO Total de campafias realizas x
FUENTE DE
. Informe de evaluacion de campafia
INFORMACION
FRECUENCIA
. Trimestral
DE MEDICION
RESPONSABLE Marketing
NIVELE DE
Gerencia
REPORTE

ELABORACION PROPIA
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6. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

e Para toda empresa u organizacion el contar con procesos bien definidos,
facilita su correcto desarrollo de funciones.

e Laideologia de brindar un servicio a domicilio de instalacion de baterias de
vehiculos por parte de DURABAT, pero por carencia de una direccion
estructurada no ha podido funcionar de forma adecuada.

e Para la creacion de procesos o reingenieria de uno, se debe tener claro el
objetivo del proceso para evitar incurrir en creacion de procesos
innecesarios.

e La formulacion de los indicadores ha de ser con un enfoque estratégico,
siendo asi que la informacion brindada por los mismos sea vital para medir

los procesos y generar propuestas de mejora.

Recomendaciones:

e Se recomienda continuar con la estandarizacién de procesos, generando
hojas de trabajo para cada proceso.

e Se recomienda socializar con los colaboradores previo a la implementacion
de procesos, para que aporten en su revision e ideas de mejora de existir
alguna.

e Se recomienda que en primera instancia se contrate a una persona
capacitada en eCommerce y marketing digital, y posteriormente la gerencia
se capacite en temas, para potenciar la captacion de clientes.

e Se recomienda tener un seguimiento a los indicadores de los procesos para
verificar si los mismo estan cumpliendo con los objetivos esperados y si de

no ser asi ver porque no se estan cumpliendo.
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